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Almudena: FrontRange ITSM y ServiceTonic. 
Beatriz: Gestar ITIL y Service Desk Plus. 
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Diagrama de clases al 50%. 
Almudena: diagrama de estados de la clase servicio y los diagramas de secuencia: “Alta 
Servicio” y “Consultar y Eliminar Auditoría”. 
Beatriz: diagrama de estados de la clase usuario y los diagramas de secuencia: “Alta 
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Análisis económico:  
El análisis económico se ha realizado al 50%, en cuanto al cálculo de los puntos de 
función de Albrecht (incluidos en el Anexo B) cada una ha realizado los procesos 
correspondientes a su parte de la aplicación, cada tabla está identificada en la esquina 
superior izquierda por las iniciales de su autora. 
 
Introducción, Conclusiones, Herramientas usadas en la aplicación y el resto de puntos 
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1.1 Descripción de la solución propuesta 
 
En este proyecto se diseña y desarrolla una herramienta que abarca de forma general 
la Gestión de Niveles de Servicio incluida en la Gestión de Servicios de TI (Tecnologías 
de la Información), que básicamente es la implementación y administración de 
servicios de TI que apoyan las necesidades del negocio teniendo siempre en cuenta los 
beneficios. Este diseño se ha realizado basándose en un estudio de los distintos marcos 
de trabajo basados en las buenas prácticas. 
 
Asimismo, debido a la amplia cantidad de procesos que abarca esta fase, se ha 
decidido usar una herramienta de gestión de tickets existente en el mercado que 
implemente totalmente algunos de ellos, de tal manera que pueda complementarse 
con la herramienta (GeSLA) implementada en este proyecto. 
 
Por ello, incluye un estudio de herramientas de gestión de tickets, de las que se ha 
escogido OTRS en su versión adaptada a ITIL v3 (OTRS::ITSM), con la que se ha creado 
una interfaz que permite mejorar las funcionalidades de la solución propuesta y 
reducir sus propias carencias. 
 
También incluye un estudio de herramientas de Gestión de Niveles de Servicio en el 
que se ha basado la herramienta diseñada. Esta herramienta ha sido desarrollada 
usando las tecnologías ASP .Net, Visual Basic .Net y ADO .Net. 
_______________________________________________________________________ 
 
Throughout this project an application is both designs and develops covering in a 
general way the Service Level Management (SLM) included in the information 
technologies service management. This basically means the implementation and 
administration of these IT services which support the business needs, taking always 
into account the profits. The design has been carried out taking as basis a study 
regarding the different frameworks based on good practices. 
  
Likewise, due to the wide amount of processes that this phase covers, it has been 
decided to use a ticket management tool that it is already released in the market 
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which it is capable of implementing some of these processes completely, acting as a 
complement to the application developed in this project (GeSLA). 
 
Therefore, it is included a ticket management tool study as well, having been chosen 
OTRS in its adapted version to ITIL v3 (OTRS::ITSM), using it in order to create an 
interface which allows to improve significantly the functionalities of the proposed 
solution and decrease its own lacks. 
  
It is also included a study regarding Service Level Management applications which the 
designed application of this project has been based on. This application has been 
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1.2 Objetivos del proyecto 
 
De forma breve y esquemática se expondrán todos los objetivos de este proyecto: 
 
o Aprendizaje de las tecnologías ASP .Net, Visual Basic .Net y ADO .Net: 
Realización de la herramienta GeSLA usando estas tecnologías y creación de 
una interfaz con una herramienta de gestión de tickets. 
 
o Familiarización con los distintos marcos de trabajo y normativas basados en 
las mejores prácticas (ITIL, COBIT, MOF, CMMI, ISO 2000): Estudio, 
comparativa y una posterior implementación de estos marcos a través de la 
herramienta desarrollada. 
 
o Configuración de una herramienta de Gestión de Incidencias: Familiarización 
con el software existente en el mercado a través de un estudio general. Estudio 
detallado de una selección de cuatro herramientas y posterior configuración de 
una herramienta seleccionada. 
 
o Estudio de las herramientas de Gestión de Niveles de Servicio existentes en el 
mercado: Análisis detallado de algunas de las herramientas que pueden 
competir con GeSLA. 
 
o Puesta en práctica de los conocimientos adquiridos durante la carrera: A 
través del análisis, diseño, implementación y estudio económico realizado a lo 
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1.3 Marco General 
 
La mayoría de las empresas utilizan las Tecnologías de la Información (TI) para 
gestionar sus negocios, por ello, la alineación de estas TI con las operaciones 
comerciales requiere que los equipos de cada departamento usen las mismas métricas 
y el mismo método de visualizar y comunicar los resultados. 
 
Las herramientas tradicionales proporcionan una visión de cada componente de forma 
aislada, pero los departamentos de TI deben tener una visión completa de la aplicación 
e informar sobre el desempeño con un lenguaje que tanto el personal de TI como los 
perfiles menos técnicos puedan comprender, y así conseguir alinear las TI con las 
prioridades específicas del negocio. 
 
El departamento de TI debe comprender totalmente cómo los períodos críticos afectan 
a los negocios para saber cómo asignar recursos y establecer prioridades, 
concentrándose en los períodos y procesos esenciales para el negocio. Debido a la 
complejidad de las aplicaciones de la actualidad se necesitan herramientas para 
evaluar el desempeño de las TI en función de los resultados comerciales. (Hewlett-
Packard Development Company, L.P., 2010) 
 
Por otro lado, se debe considerar la complejidad de la infraestructura TI compuesta 
por diversos tipos de Hardware y Software, que suele implicar el uso de varias 
tecnologías. Igualmente, se debe tener en consideración el crecimiento que 
experimentan las organizaciones, y así el creciente número de procesos. Por lo que es 
necesario ir agregando nuevos componentes que acaban constituyendo una carga de 
más. 
 
Otro punto muy importante es que los proveedores de servicios de TI no pueden 
mantener su enfoque sólo en la tecnología y sus propias organizaciones, ya que tienen 
que tener en cuenta la calidad y el mantenimiento de los servicios que ofrecen y sus 
relaciones con los clientes. 
 
Todo ello lleva a la Gestión de Servicios TI, que es la implementación y administración 
de servicios de TI de calidad que apoyan y cubren las necesidades del negocio sin 
perder nunca de vista los beneficios para el cliente. 
 
Esto se consigue marcando unos objetivos muy claros de calidad, eficiencia y reducción 
de riesgos asociados a los servicios, alineación entre el negocio y las TI, y la generación 
de negocio. (es.wikipedia.org, 2010) 
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De esta manera, se convierte en imprescindible la aplicación de una metodología 
basada en “mejores prácticas” para la gestión de procesos y servicios de TI. 
 
Marcos de trabajo, como por ejemplo, ITIL (Information Technology Infrastructure 
Library), COBIT (Control Objectives for Information and related Technology), CMMi for 
Services (Capability Maturity Model Integration) o MOF (Microsoft Operations 
Framework), resultan potentes herramientas para la optimización de las operaciones, 
aumento de la competitividad, reducción de  los costes operativos, reducción de la 
carga laboral, mayor agilidad para afrontar cambios y una buena alineación de los 
procesos de TI con el negocio. (IDG, 2005) 
 
Asimismo, se debe tener en cuenta que en un futuro estas normas pueden convertirse 
en un requisito obligatorio para poder hacer negocios con determinadas empresas e 
instituciones gubernamentales. 
 
ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información, por sus siglas en 
español) es el referente de los marcos de trabajo para la gestión de servicios TI, se creó 
como una guía para el gobierno del Reino Unido tras la recopilación de las “mejores 
prácticas” tanto en el sector público como privado. Su estructura ha demostrado ser 
útil para las organizaciones en todos los sectores. (Osiatis, 2007) 
 
 
Por último, hacer una reseña a ITSMF (Information 
Technology Service Management Forum, por sus siglas en 
inglés) que es un foro reconocido internacionalmente para 
la Gestión de Servicios formado por profesionales de todo el 
mundo. Se caracteriza por ser una organización independiente sin fines de lucro que 
ofrece mejores prácticas y guías basadas en estándares para la provisión de Servicios 
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1.4 Descripción del resto de la memoria 
 
La memoria de este PFC está compuesta de portada, prólogo, reparto del trabajo, 
índice general, índice de ilustraciones, índice de tablas, diez apartados y cuatro anexos, 
glosario de términos, requisitos de las herramientas de Gestión de Niveles de Servicio, 
almacenes y procesos, y el manual de usuario de la aplicación GeSLA.  
 
A continuación se muestra una breve descripción de todos los apartados de la 
memoria. 
 
1. Introducción: Tiene lugar la situación del proyecto. Comienza con una breve 
descripción del proyecto, después un marco general donde describe la 
situación general de la Gestión de Servicios y por último la estructura de la 
memoria que es este punto. 
 
2. Estado del arte: Comienza con un análisis general de cómo debe de ser una 
buena Gestión de Servicios, después se analizarán marcos de trabajo o 
estándares de mejores prácticas como son  COBIT, MOF, CMMI, ISO/IE20000 e 
ITIL, con la posterior comparativa entre ellos y la elección de uno para la 
realización del PFC. Por último aparecerán las herramientas que se han 
utilizado para el PFC. 
 
3. Software utilizado: En este punto se hace una breve descripción de las 
herramientas software que se han utilizado para la realización de este 
proyecto, tanto de la herramienta GeSLA como de la memoria. 
 
4. Herramientas de Gestión de Incidencias: Tiene lugar un análisis de la gestión 
de incidencias y las herramientas que la gestionan. Comienza con una 
descripción de la gestión de incidencias, posteriormente aparecen las 
características principales de las herramientas de gestión de incidencias. Se 
hace una selección de las herramientas que pueden valer para el proyecto y un 
análisis más profundo seleccionando una de ellas para crear interfaz con 
GeSLA. 
 
5. Configuración de OTRS: En este apartado se explica cómo descargar, instalar y 
actualizar la herramienta OTRS::ITSM para que sea completamente compatible 
con los marcos de buenas prácticas. 
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6. Herramientas de Gestión de Niveles de Servicio: Comienza con una 
descripción de la Gestión de Niveles de Servicio y posteriormente el análisis de 
algunas de las herramientas que Gestionan los Niveles de Servicio. 
 
7. Análisis: En este apartado se realiza el análisis de GeSLA, la herramienta 
implementada en este proyecto. Comienza con la descripción de la solución 
propuesta, posteriormente se describen los usuarios de la aplicación, los 
requisitos y los casos de uso en formato extendido. 
 
8. Diseño: Aquí aparecen los diagramas de la aplicación. Comienza con el 
diagrama de clases y posteriormente los de secuencia, estado y por último el 
diagrama relacional de la base de datos. 
 
9. Análisis económico: En este punto se realiza el análisis económico de GeSLA 
con su planificación. Comienza con el cálculo de los puntos de función, después 
los drivers de coste, la estimación de COCOMO II y por último la planificación y 
seguimiento del PFC. 
 
10. Conclusiones: Aquí aparecerán las conclusiones de la realización del PFC por las 
autoras del mismo. 
 
11. Referencias: Bibliografía y recursos de internet usados para el desarrollo de 
este proyecto. 
 
Este documento se ha desarrollado utilizando Microsoft Office Word 2007. El formato 
del documento empleado ha sido: 
 
 Tipo de letra: Calibri. 
 Tamaño de letra: 12. 
 Idioma: Español. 
 El interlineado de 1.25 puntos. 
 Los márgenes de los lados son de 2 cm y los superiores e inferiores constan de 
2 cm. 
 Los dibujos, diagramas y esquemas se han realizado con Microsoft Word y 
Paint. 
 Para los títulos de los capítulos se utiliza el tipo de letra Calibri tamaño 26. 
 Para los títulos de los sub-capítulos se utiliza el tipo de letra Calibri tamaño 24. 
 Tamaño del documento: DIN-A4. 









La TI es imprescindible en las organizaciones actuales. La información es el recurso 
estratégico más importante que tiene cualquier organización. Para que una 
organización proporcione servicios TI de alta calidad es fundamental que se realice un 
análisis, producción y distribución de la información que maximice su calidad.  
 
La gestión de servicios TI está dirigida a proporcionar datos para la toma de decisiones 
desde una perspectiva de procesos. Un requisito que deben tener las organizaciones es 
el compromiso de todos sus niveles (desde la dirección hasta los departamentos de TI) 
de centrarse en el cliente y el servicio que les están ofreciendo, es decir, centrarse 
menos en las funciones y componentes, y más en los procesos de negocio.  
  
Las metas que persigue una buena gestión de servicios se podrían resumir en tres 
objetivos fundamentales: 
 
Desde el punto de vista de la gestión de servicios un servicio es un medio de entregar 
valor a los clientes facilitándoles los resultados que quieren conseguir. Estos servicios 
incluyen funciones y procesos utilizados para gestionarlos a través de su ciclo de vida, 
con especializaciones en estrategia, diseño, transición, operación y mejora continua. El 
hecho de transformar recursos en servicios con valor es el centro de la gestión de 
servicios. (INTECO, 2008) 
 
Algunos de los beneficios más importantes que proporciona una buena gestión de 
servicios son: 
 La alineación de las TI con el negocio. 
 La mejora de la calidad de los servicios. 
 La mejora de la comunicación entre usuario y proveedor. 
 Mayor adaptabilidad cuando se producen cambios en el mercado. 
 El aumento de la satisfacción del cliente.  
 El incremento de la disponibilidad, seguridad y rendimiento de los servicios. 
2 ESTADO DEL ARTE 
Ilustración 1: Objetivos de la Gestión de Servicios 
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 La reducción de costes a largo plazo.  
 La centralización en los beneficios para el cliente, por lo tanto para el negocio.  
 La recogida de métricas que pueden ayudar en la toma de decisiones.  
 La centralización en la mejora continua. 
 
En los siguientes puntos, se explicaran algunos de los estándares de buenas prácticas 






































COBIT (Objetivos de Control para la información y Tecnologías 
relacionadas, por sus siglas en español) es un conjunto de mejores 
prácticas para el manejo de información creado por la Asociación 
para la Auditoría y Control de Sistemas de Información (ISACA) y el 
Instituto de Administración de las Tecnologías de la Información (ITGI). 
Es un marco de trabajo de Gobierno de TI y un conjunto de herramientas de soporte 
para su gobierno, esto permite a los gestores cubrir las carencias entre los requisitos 
de control, los aspectos técnicos y los riesgos del negocio. (ISACA, 2005) 
 
La versión 4.1 enfatiza en el cumplimiento de las normas, ayuda a las organizaciones a 
incrementar el valor de TI, apoya la alineación con el negocio y simplifica la 
implantación de COBIT. Esta versión no invalida el trabajo efectuado con las versiones 






Está clasificado en cuatro dominios: Planificación y Organización, Adquisición e 
Implementación, Entrega y Soporte, y Supervisión y Evaluación.  
 
 Planificación y Organización 
Este dominio cubre la estrategia y las tácticas y se refiere a la identificación de 
la forma en la que la tecnología de la información puede contribuir de la mejor 
manera posible al logro de los objetivos de negocio. Además, la visión 
estratégica necesita ser planeada, comunicada y administrada desde diferentes 
perspectivas. Deberá establecerse una organización y una infraestructura 
tecnológica apropiada. 
 
Adquisición e implementación 
Para llevar a cabo la estrategia de TI las soluciones deben ser identificadas, 
desarrolladas o adquiridas dentro del proceso del negocio. Además, este 
dominio cubre los cambios y el mantenimiento realizados a sistemas existentes 
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Entrega y Soporte 
En este dominio se hace referencia a la entrega de los servicios solicitados, que 
abarca desde las operaciones tradicionales hasta el entrenamiento del 
personal, pasando por seguridad y aspectos de continuidad.  
Con el fin de proveer servicios, deben establecerse los procesos de soporte 
necesarios. Incluye el procesamiento de los datos clasificados como “controles 
de aplicación”. 
 
Supervisión y Evaluación 
Todos los procesos de una organización necesitan ser evaluados regularmente 
a lo largo del tiempo para verificar su calidad y suficiencia en cuanto a los 
requisitos de control, integridad y confidencialidad. (Fitzgerald, y otros, 2009) 
 
A continuación, se puede observar un diagrama en el que se enumeran los procesos 




Ilustración 2: Fases y Contenidos de COBIT 





MOF (Microsoft Operations Framework) es una colección de 
recomendaciones, principios y modelos a partir de los cuales se 
pueden diseñar los procedimientos, controles y funciones 
necesarios para que una infraestructura de TI funcione con 
eficacia. (Microsoft Corporation, 2010) 
 
Está basado en: 
 La experiencia de trabajo con clientes y socios de los equipos de consultoría y 
soporte técnico de Microsoft, además de grupos internos de operaciones de TI 
de Microsoft.  
 ITIL, que describe los procesos y las prácticas recomendadas necesarios para el 
suministro de soluciones de servicio.  
 ISO/IEC 15504, de la Organización Internacional de Normalización (ISO), que 






MOF está formado por tres disciplinas, el Modelo de Proceso, que está respaldado 
por 20 funciones de administración de servicios (SMF), un Modelo de Equipo y un 
Modelo de Riesgos, ambos integrados con el modelo de proceso. 
 
 Modelo de proceso: 
 
Organiza las funciones de gestión de servicios SMF en cuatro cuadrantes vinculados 
entre sí. Estos cuadrantes forman un ciclo de vida en espiral que se aplica a las 
operaciones de TI, desde una aplicación específica hasta un entorno de operaciones 
más complejo. 
 
Cada cuadrante se complementa con una revisión de la administración de operaciones 
(o hito de revisión), durante la cual se evalúa la eficacia de las SMF de ese cuadrante. 
Hay que tener en cuenta que, aunque el modelo describe los cuadrantes de forma 
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Descripción de los cuadrantes: 
 
 Cambios 
Durante esta fase se pueden introducir cambios de cualquier tipo, tecnologías, 
sistemas, aplicaciones, hardware, herramientas, etc., incluyendo roles y nuevas 
responsabilidades. Todos ellos deben ser aprobados por el departamento de 
servicios de TI. 
 
Operaciones 
El objetivo de una revisión de operaciones es facilitar los procesos, los 
procedimientos y las herramientas que ayudan al soporte técnico del sistema. 
Las SMF de este cuadrante son las actividades típicas del centro de datos, como 
la administración y supervisión del sistema. Estas actividades garantizan el buen 
funcionamiento de la versión.  
 
Soporte técnico 
La fase de soporte técnico es el proceso de mantenimiento del sistema con 
herramientas de soporte y procedimientos típicos. Este cuadrante contiene las 
SMF necesarias para proporcionar soporte técnico continuo a los usuarios de 
las aplicaciones de servicio de TI. Al igual que ocurre con cualquier aplicación o 
servicio, los problemas pueden empezar cuando se inicia el uso de éstas. Los 
empleados de soporte técnico deben identificar, asignar y resolver los 
problemas asociados.  
 
Optimización 
La misión de este cuadrante es reducir costes mientras se mantienen o mejoran 
los niveles de servicio. Es posible que la mejora del sistema requiera un cambio 
del hardware, el software o los procedimientos. Primero se evalúan las 
propuestas de cambio, teniendo en cuenta los costes, los riesgos y los 
beneficios. Los cambios aprobados se incorporan al cuadrante de cambios y el 
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Ilustración 3: Modelo de procesos y SMF de cada cuadrante MOF 
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 Modelo de equipo: 
 
Este modelo describe como estructurar los equipos de operaciones, las actividades, 
tareas y capacidades necesarias que deben tener los equipos. Los roles que forman el 
modelo de equipo no sugieren ningún tipo de organigrama o descripciones de trabajos 
en la organización, pudiendo variar por organización y equipo. Las organizaciones de TI 
pueden implementar estos aspectos indistintamente, de acuerdo a tamaños de los 
grupos, el alcance y límites de los sistemas, recursos disponibles y los especialistas y 
experiencias de cada integrante del personal. 
 
El número de personas involucradas en cada rol puede variar. En organizaciones 
pequeñas, una misma persona puede ejecutar varios roles, mientras que en 











Ilustración 4: Modelo de equipo y SMF asociado a cada rol de MOF 
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 Modelo de riesgos: 
 
Las operaciones de negocio dependen cada día más de las TI que a su vez tienden a ser 
más complejas, por ello es muy importante poder controlar los riesgos que pueden 
crear las personas, procesos, entornos y tecnologías asociadas a los servicios que se 
ofrecen. Este proceso genera un documento de análisis de riesgos y planes de 






































CMMI (Integración de Modelos de Madurez de Capacidades, 
por sus siglas en español) representa la fusión de un conjunto 
de modelos orientados a la mejora de procesos de ingeniería 
del software, ingeniería de sistemas, desarrollo de productos y 
adquisición de aplicaciones. Está orientado a la garantía de 
calidad del software, y a la acreditación de empresas de 
desarrollo de software en función del nivel de madurez de sus 
procesos de producción. (ATI, 2009) 
 
Su implementación aumenta la fiabilidad del software producido, la visibilidad de los 
procesos de producción y soporte, la reusabilidad de componentes, y como resultado 
de la combinación de este tipo de mejoras, disminuye los costes de producción y de 
mantenimiento de las aplicaciones. 
 
Hay tres grandes áreas denominadas “Constelaciones”: 
 CMMI para el Desarrollo (CMMI-DEV o CMMI for Development): En él se trata 
procesos de desarrollo de productos y servicios. 
 CMMI para la Adquisición (CMMI-ACQ o CMMI for Acquisition): En él se trata 
la gestión de la cadena de suministro, adquisición y contratación externa en los 
procesos del gobierno y la industria. 
 CMMI para Servicios (CMMI-SVC o CMMI for Services): Está diseñado para 
cubrir todas las actividades que requieren gestionar, establecer y entregar 
Servicios. Contiene prácticas que cubren la gestión de proyectos, la gestión de 
procesos, la creación de servicios, la entrega de servicios y otros procesos de 
soporte. La constelación de CMMI para servicios comparte una parte muy 
amplia de material común con otras constelaciones CMMI. (CMMI Product 
Team, 2009) 
Ilustración 5: Constelaciones de CMMI 





Como ya se ha mencionado, CMMI clasifica las empresas en niveles de madurez. Estos 
niveles sirven para conocer la madurez de los procesos que se realizan para producir 
software.  
 
Existen dos formas de representar el modelo, Representación Continua y 
Representación Escalonada. Estas representaciones no son equivalentes, y cada 
organización puede optar por adoptar la que se adapte mejor a sus características y 
prioridades.  
 
Habitualmente, los modelos de calidad que centran su foco en la madurez de la 
organización, presentan un modelo de mejora escalonado.  
Los que se enfocan en las actividades de mejora y evaluación en la capacidad de los 
diferentes procesos presentan un modelo continuo. 
 
A continuación, se explica de forma detallada las diferencias entre lo que es la 
madurez y la capacidad en CMMI. (Palacio, 2006) 
 
Madurez:  
Atributo de las organizaciones que desarrollan o mantienen los sistemas de software. 
En la medida que las organizaciones llevan a cabo su trabajo siguiendo procesos, y en 
la que éstos se encuentran implantados, definidos con mayor o menor rigor; conocidos 
y ejecutados por todos los equipos de la empresa; y medidos y mejorados de forma 
constante, las organizaciones serán más o menos “maduras”. 
 
La madurez tiene cinco niveles: 
 
Nivel 1: Inicial 
Los resultados de calidad obtenidos son consecuencia de las personas y de las 
herramientas que emplean. No hay o no se emplean procesos. 
 
Nivel 2: Repetible 
Se llevan a cabo prácticas básicas de gestión de proyectos, de gestión de 
requisitos, control de versiones y de los trabajos realizados por subcontratistas. 
Los equipos de pueden aprovechar las experiencia adquirida para aplicarla en 
nuevos proyectos.  
 
Nivel 3: Definido 
Los procesos comunes para desarrollo y mantenimiento del software están 
documentados de manera suficiente en una base de datos accesible a los 
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equipos de desarrollo. Las personas han recibido la formación necesaria para 
comprender los procesos.  
 
Nivel 4: Gestionado 
La organización mide la calidad del producto y del proceso de forma cuantitativa 
en base a métricas establecidas. La capacidad de los procesos empleados es 
previsible, y las métricas permiten detectar si las variaciones de capacidad 
exceden los niveles aceptables para adoptar medidas correctivas. 
 
Nivel 5: Optimizado 
La mejora continua de los procesos afecta a toda la organización, que cuenta con 
medios para identificar las debilidades y reforzar la prevención de errores. Se 
analizan de forma sistemática datos relativos a la eficacia de los procesos de 
software para analizar el coste y el beneficio de las adaptaciones y las mejoras. 
Se analizan los defectos de los proyectos para determinar las causas y por tanto 




Atributo de los procesos. El nivel de capacidad de un proceso indica si sólo se ejecuta, 
o si también se planifica, se encuentra organizativa y formalmente definido, se mide y 
mejora de forma sistemática. 
 
La capacidad tiene seis niveles: 
 
Nivel 0: Incompleto 
El proceso no se realiza, o no se consiguen sus objetivos. 
 
Nivel 1: Ejecutado 
El proceso se ejecuta y se logra su objetivo. 
 
Nivel 2: Gestionado. 
Además de ejecutarse, el proceso se planifica, se revisa y se evalúa para 
comprobar que cumple los requisitos. 
 
Nivel 3: Definido 
Además de ser un proceso “gestionado” se ajusta a la política de procesos que 
existe en la organización, alineada con las directivas de la empresa. 
 
Nivel 4: Cuantitativamente gestionado. 
Además de ser un proceso definido se controla utilizando técnicas cuantitativas. 




Nivel 5: Optimizado 
Además de ser un proceso cuantitativamente gestionado, de forma sistemática 
se revisa y modifica para adaptarlo a los objetivos del negocio. 
 
Muchas organizaciones valoran el medir su progreso llevando a cabo una evaluación y 
ganando una clasificación del nivel de madurez o de un nivel de capacidad. Las 
valoraciones de las organizaciones utilizando un modelo CMMI deben ajustarse a los 
requisitos definidos en el documento "Appraisal Requirements for CMMI" (ARC).  
 
La evaluación se enfoca en identificar oportunidades de mejora y comparar los 
procesos de la organización con las mejores prácticas CMMI. Los equipos de 
evaluación usan el modelo CMMI y un método conforme a ARC para guiar su 
evaluación y reporte de conclusiones. Los resultados de la evaluación son usados para 
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2.4 ISO/IEC 20000 
 
La ISO 20000 fue publicada en diciembre de 2005 y es la 
primera norma en el mundo específicamente dirigida a la 
gestión de los servicios de TI. Fue desarrollada en respuesta a 
la necesidad de establecer procesos y procedimientos para minimizar los riesgos en los 
negocios provenientes de un colapso técnico del sistema de TI de las organizaciones. 
 
Describe un conjunto integrado de procesos que permiten prestar de forma eficaz 
servicios de TI a las organizaciones y a sus clientes. Representa un gran paso adelante 






Está formada por tres partes bajo el mismo título “Tecnología de la información. 
Gestión del servicio”. 
 
ISO 20000-1: Especificaciones 
Define los requisitos necesarios para realizar una entrega de servicios de TI 
alineados con las necesidades del negocio, con calidad y valor añadido para los 
clientes, asegurando una optimización de los costes y garantizando la seguridad 
de la entrega en todo momento. El cumplimiento de esta parte, garantiza 
además, que se está realizando un ciclo de mejora continuo en la gestión de 
servicios de TI.  
 
ISO 20000-2: Código de buenas prácticas 
Representa el conjunto de mejores prácticas adoptadas y aceptadas por la 
industria en materia de Gestión de Servicio de TI. Está basada en ITIL y sirve 
como guía y soporte en el establecimiento de acciones de mejora en el servicio 
o preparación de auditorías sobre el estándar ISO/IEC 20000-1. (SIGEA, 2008) 
 
ISO 20000-3: Guía sobre la definición del alcance y aplicabilidad de la norma 
ISO/IEC 20000-1 
Proporciona orientación sobre la definición del alcance, aplicabilidad y la 
demostración de la conformidad con los proveedores de servicios orientados a 
satisfacer los requisitos de la norma ISO 20000-1, así como los proveedores de 
servicios que están planeando mejoras en el servicio con la intención de utilizar 
la norma como un objetivo de negocio. 




La norma ISO 20000 se encuentra actualmente bajo un proceso de revisión para 
alinearse mejor con ITIL v3 y con otros estándares ISO. Es por esto, por lo que tras la 
publicación de la norma ISO/IEC 20000-3, se están desarrollando dos nuevas partes 
(OverTI, 2008): 
 
ISO 20000-4: Modelo de Procesos de Referencia de gestión de procesos 
Este modelo establece las bases del modelo de madurez y el marco de 
evaluación. 
 
ISO 20000-5: Ejemplo del Plan de Implementación para la norma ISO/IEC 
20000-1 
Actualmente se encuentra en la etapa final de su preparación para ser 
publicada. 
 
También especifica una serie de procesos integrados que se incluyen en estas tres 
partes (Intertek Group plc, 2010): 
 
1. Servicio de Entrega y Soporte:  
Incluye los servicios que proporciona la infraestructura IT para apoyar 
adecuadamente las funciones del negocio y satisfacer las necesidades de los 
clientes. Esto incluye gestión de nivel de servicio, gestión de continuidad y 
disponibilidad, gestión de capacidad, gestión de presupuesto, gestión de 
incidentes y gestión de problemas. 
 
2. Servicios de Planificación para Implementación:  
Incluye servicios que la gerencia IT planifica para implementar o actualizar 
hasta un coste y calidad acordados. Incluye gestión de cambio, gestión de 
entrega de servicio y gestión de liberación. 
 
3. Gestión de Seguridad:  
Incluye los controles de seguridad que son implementados y mantenidos para 
tratar el impacto y probabilidad de incidencias y errores en varios escenarios. 
Los servicios se planifican para identificar, controlar y proteger los elementos 
usados en la conexión con el almacenamiento, transmisión y procesamiento de 
la información. 
 
4. Perspectiva de Negocio:  
Está enfocado hacia la entrega de servicios IT hace hincapié en los principios y 
requisitos clave de la organización y operación del negocio, para entender la 
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relación entre el proveedor de servicio y el cliente. Esto incluye gestión de 
relaciones de negocio, gestión de proveedores y gestión de nivel de servicio. 
 
5. Gestión de Resolución:  
Incluye el restablecimiento de servicios en el caso de error y la minimización de 
los fallos a través de la detección y análisis proactivo de las causas por las que 
se producen y acciones para introducir mejoras. Esto incluye gestión de 
incidentes, gestión de problemas, gestión de cambio, gestión de configuración 
e informe de servicio. 
 
6. Gestión de Proceso de Control: 
Se centra en la gestión de cambios y la configuración de servicios para soporte 
del negocio y de sus clientes. Un enfoque integrado de los cambios y 
configuración incluye identificación, control, evaluación, aprobación y 
trazabilidad de versiones de componentes de servicio e infraestructura. Incluye 
gestión de configuración, gestión de cambio, gestión de incidentes y gestión de 
problemas. 
 
7. Gestión de Liberación:  
Se centra en la puesta en marcha de servicios, sistemas, programas y equipos 
nuevos o modificados. También se centra en la manera en la cual las versiones 
son recuperadas o reparadas si se producen fallos. Incluye un ambiente de 
desarrollo, de ensayo controlado y de vida útil.  
 
 
Requisitos centrales de ISO 20000: 
 
Aquellas organizaciones que aspiren a lograr una certificación ISO 20000 deben: 
 
 Cumplir los requisitos formulados en la normativa "ISO 20000-1: 
Especificaciones". 
 
 Alinear los procesos de TI según las normas de ISO 20000, que corresponden 
esencialmente a las recomendaciones de la Gestión del Servicio de ITIL. 
 
 Usar un método de gestión en la organización de TI basado en los principios de 
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2.5 ITIL v3 
 
ITIL (Librería de Infraestructura de TI, por sus siglas en 
español) se ha convertido en el estándar mundial en la 
Gestión de Servicios Informáticos. Comenzó como una 
guía para el gobierno de Reino Unido, aunque su 
estructura base ha demostrado ser útil para 
organizaciones en todos los sectores.  
 
Fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez más de la 
informática para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia ha provocó un 
reclamo por parte de los clientes de servicios informáticos de calidad, que se 






ITIL v3 está orientado al “Ciclo de Vida del Servicio”. Según la perspectiva empresarial, 
los servicios de TI, al igual que los productos, también se encuentran condicionados a 
un ciclo de vida, que empieza con la introducción del servicio en el mercado y finaliza 
con la exclusión del mismo del portafolio de servicios. ITIL se divide en cinco 
disciplinas, cada una está enfocada a una fase específica dentro del Ciclo de Vida del 
Servicio.  
 
A continuación, se muestra un resumen de cada una de las cinco disciplinas junto con 
los procesos que contiene cada una de ellas (Osiatis, 2009): 
 
Estrategia del Servicio 
 
En este marco se determina qué clase de servicios deben ofrecerse a determinados 
clientes o mercados. 
Dispone de tres procesos fundamentales: 
 
 Gestión Financiera: Responsable de garantizar la prestación de servicios 
con unos costes controlados y una buena relación calidad-precio. Para que 
se puedan identificar los costes reales del servicio se necesitan puntos de 
contacto con la gestión de capacidad, de la configuración y del nivel de 
servicio. 
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 Gestión del Portafolios de Servicios: Responsable de la inversión en 
servicios nuevos y actualizados que ofrezcan el máximo valor al cliente 
minimizando a su vez los riesgos y costes asociados. 
 
 Gestión de la Demanda: Se encarga de predecir y regular los ciclos de 
consumo, adaptando la producción a los picos de mayor exigencia para 
asegurar que el servicio se sigua prestando de acuerdo a los tiempos y 
niveles de calidad acordados con el cliente. 
 
 
Diseño del Servicio  
 
Su principal tarea es la de diseñar nuevos servicios o modificar los ya existentes para 
incorporarlos al catálogo de servicios y posteriormente su paso a producción. 
Todo ello se consigue con la implementación de los siguientes procesos: 
 
 Gestión del Catálogo de Servicios: Sirve para asegurarse de que se realiza y 
se edita debidamente un Catálogo de Servicios que contenga información 
precisa y actualizada de todos los servicios actuales y de los nuevos 
servicios creados que se ofertarán próximamente. El catálogo ofrece 
información fundamental para el resto de los procesos de Gestión de 
Servicios: detalles de servicios, estado actual, etc.  
 
 Gestión del Nivel de Servicio: En este nivel se negocian Acuerdos de Nivel 
de Servicio (SLA) con los clientes y se diseñan servicios de acuerdo a los 
objetivos propuestos. También es responsable de asegurar que todos los 
Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y Contratos de Apoyo (UC) sean 
apropiados, y de monitorizar e informar acerca de los niveles de servicio.  
 
 Gestión de la Capacidad: Es la encargada de que todos los servicios TI se 
vean respaldados por una capacidad de proceso y almacenamiento 
suficiente. Sin una correcta Gestión de la Capacidad, los recursos no se 
aprovechan adecuadamente y se realizan inversiones innecesarias que 
acarrean gastos adicionales de mantenimiento y administración. O aún 
peor, los recursos son insuficientes y por ello se produce una pérdida de la 
calidad del servicio. 
 
 Gestión de la Disponibilidad: Sirve para definir, analizar, planificar, medir y 
mejorar la disponibilidad de servicios de TI en todos los aspectos. La 
Gestión de la Disponibilidad se encarga de asegurar que la infraestructura, 
Análisis, Diseño e Implementación de una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio en .NET y Gestión de Incidencias (OTRS) 
 
38 
los procesos, las herramientas y las funciones de TI sean adecuados para 
cumplir los objetivos de disponibilidad propuestos.  
 
 Gestión de la Continuidad de Servicios TI: Se preocupa de impedir que un 
imprevisto grave interrumpa la continuidad de los servicios TI, debido a 
desastres naturales u otras fuerzas de causa mayor y por ello tenga 
consecuencias graves para el negocio. 
 
 Gestión de Proveedores: Asegura que todos los contratos de 
suministradores apoyen las necesidades de la empresa, y que todos los 
suministradores cumplan sus compromisos contractuales.  
 
 
Transición del Servicio 
 
La misión de la fase de Transición del Servicio es hacer que los productos y servicios 
definidos en la fase de Diseño del Servicio se integren en el entorno de producción y 
sean accesibles a los clientes y usuarios autorizados. Se apoya en los siguientes 
procesos: 
 
 Gestión de Cambios: El objetivo principal de la Gestión de Cambios es el de 
hacer viables los cambios que resultan beneficiosos con un número de 
interrupciones mínimo en la prestación de servicios de TI.  
 
 Validación y Pruebas de Servicios: Consiste en garantizar que las nuevas 
versiones cumplen los requisitos mínimos de calidad acordados con el 
cliente y que, por supuesto, no van a provocar ningún error inesperado 
cuando estén operativas. 
 
 Planificación y Soporte a la Transición: Es la encargada de coordinar los 
recursos de la organización TI para poner en marcha el servicio en el 
tiempo, calidad y coste definidos previamente. 
 
 Activos de Servicio y Gestión de la Configuración: Conserva información 
acerca de Elementos de Configuración requeridos en la prestación de un 
servicio de TI, incluyendo las relaciones entre los propios servicios.  
 
 Gestión del Conocimiento: Recopila, analiza, archiva y comparte 
conocimientos e información dentro de una organización. El propósito 
primordial de esta gestión es mejorar la eficiencia reduciendo la necesidad 
de volver a repetir determinadas operaciones relativas al conocimiento.  




 Gestión de Entregas y Despliegue: Es la encargada de la implementación y 
control de calidad de todo el software y hardware instalado en el entorno 
de producción. 
 
 Evaluación: A la hora de tomar cualquier decisión relacionada con la 
incorporación de un nuevo servicio o de un cambio en uno ya existente, es 
necesario valorar los pros y contras, así como la relación coste-beneficio 
que aportará una vez esté en marcha. 
 
 
Operación del Servicio 
 
Es la fase más crítica. Todas las otras fases del Ciclo de Vida del Servicio tienen como 
objetivo último que los servicios sean correctamente prestados aportando el valor y la 
utilidad requerida por el cliente con los niveles de calidad acordados. Es evidente que 
de nada sirve una correcta estrategia, diseño y transición del servicio si falla la entrega. 
Para su implementación se involucran los siguientes procesos: 
 
 Gestión de Eventos: Asegura que los Elementos de Configuración (CI) y los 
servicios sean monitorizados constantemente. 
 
 Gestión de Incidencias: Maneja el ciclo de vida de todos las incidencias. Su 
objetivo principal es el de restablecer el servicio de TI a los usuarios lo antes 
posible en el caso de que se haya perdido. No debe confundirse con la 
Gestión de Problemas, ya que no se preocupa de encontrar y analizar las 
causas de un determinado problema sino exclusivamente de restaurar el 
servicio cuando sea necesario. Aunque, evidentemente, existe una fuerte 
relación entre ambos. 
 
 Gestión de peticiones: es la encargada de atender las peticiones de los 
usuarios y proporcionarles información y acceso a los servicios de la 
organización TI. Las peticiones pueden ser tanto de información como de 
cambio o acceso. 
 
 Gestión de Problemas: Controla el ciclo de vida de todos los problemas. Los 
objetivos principales de la Gestión de Problemas son la prevención de 
incidencias y la minimización del impacto de aquellas que no pueden 
prevenirse. Se produce un análisis constante de los registros de incidencias y 
usas esos datos para identificar problemas o tendencias.  
 
Análisis, Diseño e Implementación de una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio en .NET y Gestión de Incidencias (OTRS) 
 
40 
 Gestión de Acceso a los Servicios TI: Permite acceder a un servicio a 
usuarios autorizados, mientras se previene el acceso de usuarios no 
autorizados. Los procesos de Gestión del Acceso ponen en práctica las 
políticas definidas por la Gestión de Seguridad de TI. La Gestión del Acceso 
también es conocida como Gestión de Derechos o Gestión de Identidad.  
 
Mejora Continua del Servicio 
Trata de ofrecer los mejores servicios adaptados a las necesidades de los clientes y 
todo ello mediante procesos internos optimizados que permitan mayores retornos a la 
inversión y mayor satisfacción del cliente. 
 
 Proceso de Mejora: Este es un proceso consta de una serie de pasos 
que describen como se deben medir la calidad y rendimiento de los 
procesos para generar los informes adecuados que permitan la creación 
de un Plan de Mejora del Servicio (SIP). 
 
 Informes de Servicios TI: Tiene como principal objetivo proporcionar a 
todos los agentes implicados en la gestión de los servicios TI una visión 
objetiva, basada en datos y métricas, de la calidad y rendimiento de los 
servicios prestados. 
 
A continuación, se puede observar una ilustración que muestra el ciclo de vida de ITIL: 
 
 
Ilustración 6: Ciclo de vida de ITIL 
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2.6 Comparativa de Marcos de Trabajo 
 vistos 
 
En el ámbito de las TI todavía no se ha conseguido definir un modelo formal que 
incluya desde la más detallada tarea técnica, hasta la definición al más alto nivel de la 
estrategia alineada con el negocio.  
 
El interés por mejorar las actividades de las TI ha hecho que se hayan ido desarrollando 
varios marcos que cubren las principales tareas de la gestión y del conocimiento. A 
veces son complementarios entre sí, en algunos aspectos se solapan y, y otras veces, 
presentan enfoques distintos sobre un mismo punto (Morán, 2009). 
 
Una representación que permite realizar una primera aproximación a este conjunto de 
normas, modelos y marcos de referencia, es la realizada por la consultora Gartner 
Group, mostrada en la tabla 1. En ella, se posicionan las normas en función de dos 
conceptos: el ámbito de aplicación y el tipo de uso de la normativa. El ámbito de 
aplicación de las normas está en las columnas de la tabla y se divide en dos alcances: el 
general de la empresa y las disciplinas específicas de TI (gobierno de TI, gestión del 
servicio de TI, funciones de TI y tecnología). El tipo de uso de la normativa se 
representa en tres filas: normativa con foco en la evaluación de la actividad, directrices 
y mejores prácticas, y la normativa de carácter más prescriptivo. 
 
Entre estos modelos destacan las Normas ISO/IEC 20000, que compiten por un 
reconocimiento en este campo. Tienen el respaldo de los organismos de normalización 
internacionales, lo que ayuda a que se asienten como un referente. Además, se han 
publicado también como norma nacional en muchos países y cumplen todo lo 
necesario para que los gobiernos puedan incluirlas en sus legislaciones (pudiendo 
llegar a convertirse en obligatorias). 
 
El marco ITIL destaca como modelo de referencia, y aspira a convertirse en un modelo 
universal que estructure y organice todas las actividades de las TI. La versión 2 ha 
tenido una gran aceptación, actualmente el sector va tomando la versión 3, que 
presenta una visión más amplia y coherente de la gestión de las TI, agrupada en torno 
al ciclo de vida del servicio. 
 
El marco para el desarrollo de software CMMI aparece como el modelo más aceptado 
para la medición de la madurez de los procesos de gestión en la construcción de 
aplicaciones. En su última versión se crea un nuevo modelo CMMI for Services, que se 
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superpone con el ámbito central de ITIL, y por tanto, también con las Normas ISO/IEC 
20000.  
 
En el ámbito de la auditoría, medición y gobierno de TI el modelo COBIT está 
reconocido como una excelente referencia.  
 
En resumen, las normas y marcos de mayor relevancia y más aceptados para la mejora 
de TI son: 
 
 ISO/IEC 20000 partes 1 y 2, e ITIL (en sus versiones 2 y 3) para mejorar la 
gestión de los servicios de TI. 
 COBIT para la auditoría y la medición de las TI. 
 CMMI for Development para la gestión del desarrollo de software. 





Tabla 1: Tabla comparativa de CMMI, COBIT, MOF, ITIL e ISO 20000 
 Fuente: Gartner. 




Para la realización del PFC ha sido necesaria la utilización de algunos programas o 
herramientas los que se describen a continuación: 
 
1. Microsoft Visual Studio 2005: Es un entorno de desarrollo integrado (IDE) para 
sistemas operativos Windows. Soporta varios lenguajes de programación tales 
como Visual C++, Visual C#, Visual J#, ASP.NET y Visual Basic .NET. Para este 
proyecto se ha usado ASP .NET y Visual Basic .NET a través de los cuales se ha 
creado una aplicación web, utilizando como servidor Internet Information 
Services (IIS). 
 
2. Internet Explorer: Navegador web desarrollado por Microsoft para el sistema 
operativo Microsoft Windows. La herramienta desarrollada en este proyecto 
está optimizada para su uso en IE. 
 
3. Microsoft Office 2007: Es un conjunto de programas que abarca e 
interrelaciona aplicaciones de escritorio, servidores y servicios para los 
sistemas operativos Microsoft Windows y Mac OS X. La versión 2007 es la 
penúltima versión sucesora de Microsoft Office 2003.  
 
3.1 Microsoft Office Word: Procesador de texto. 
 
3.2 Microsoft Office Excel: Hoja de cálculo.  
 
3.3 Microsoft Office Project: Software de administración de proyectos  
para el desarrollo de planes, asignación de recursos a tareas, 
seguimiento, administración de presupuestos y análisis de cargas de 
trabajo. 
 
3.4 Microsoft Office PowerPoint: Sirve para desarrollar y desplegar 
presentaciones visuales. Es usado para crear diapositivas 
multimedia, es decir, compuestas por texto, imágenes, sonido y 
vídeos. 
 
4. WBS Chart Pro: WBS Chart Pro es un software de gestión de proyectos que usa 
para su planificación un diagrama de árbol. Este diagrama se puede exportar a 
Microsoft office Project. 
 
5. MySQL Query Browser: es una herramienta gráfica proporcionada por MySQL 
AB para crear, ejecutar, y optimizar consultas en un ambiente gráfico, donde 
el MySQL Administrator está diseñado para administrar el servidor MySQL.  
3 SOFTWARE UTILIZADO 
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6. Apache:  es un servidor web HTTP de código abierto para plataformas 
Unix (BSD, GNU/Linux, etc.), Microsoft Windows, Macintosh y otras, que 
implementa el protocolo HTTP/1.11 y la noción de sitio virtual. 
 
7. Visual Paradigm for UML: es una herramienta de diseño de software 
compatible con Lenguaje Unificado de Modelado (UML), SysML y diagrama de 
diseño de base de datos. Visual Paradigm for UML proporciona un análisis de 
todas las herramientas necesarias para capturar y organizar los requisitos.  
 
8. Microsoft virtual PC: es un software gestor de virtualización desarrollado por 
Connectix y comprado por Microsoft para crear equipos virtuales. Es decir, su 
función es emular mediante virtualización, un hardware sobre el que funcione 






































4.1 Gestión de incidencias 
 
El proceso de Gestión de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, 
consultadas planteadas por usuarios (generalmente mediante llamada al Centro de 
Servicio al Usuario) o por el personal técnico, incluso aquéllas detectadas de forma 
automática por herramientas de monitorización. El objetivo principal es restaurar el 
servicio a su funcionamiento normal lo antes posible y evitar causar daños en el 
negocio, garantizando así el mantenimiento de unos niveles de calidad y disponibilidad 
altos (OverTI, 2010). 
 
Hay algunos conceptos básicos a tener en cuenta en la Gestión de Incidencias: 
 
 Límites de tiempo: Se deben definir límites de tiempo para cada una de las 
fases y emplearlos como objetivos en Acuerdos de Nivel Operativo (OLAs) y 
contratos de soporte (UCs). 
 
 Modelos de incidencias: Sirven para determinar los pasos necesarios para 
ejecutar correctamente un proceso, lo que hace que las incidencias estándar se 
gestionen de forma correcta y en el tiempo establecido. 
 
 Incidencias graves: Requieren un procedimiento distinto, con plazos más cortos 
y mayor nivel de urgencia. Se ha de definir lo que es una urgencia grave, así 
como una descripción exacta de todo el sistema de prioridades para 
incidencias. 
 
 Escalado funcional: Consiste en transferir un Incidente, Problema o Cambio a 
un equipo técnico con mayor experiencia para ayudar en su resolución. 
 
 Escalado jerárquico: Transferencia de información o involucración de niveles 




4 HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DE    
INCIDENCIAS 
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En la siguiente gráfica se puede observar el proceso de resolución de una incidencia: 
 
 
Ilustración 7: Proceso de resolución de una incidencia 
Fuente: http://itil.osiatis.es/ 
 
La capacidad para resolver las incidencias en un tiempo determinado es una parte 
fundamental a la hora de ofrecer un servicio. Asimismo, la Gestión de Incidencias debe 
tener acceso a los SLA acordados con el cliente para poder saber que acciones debe 
llevar a cabo ya que es esencial que los clientes dispongan de información puntual 
sobre los niveles de cumplimiento de los SLA y que se adopten medidas correctivas en 
caso de incumplimiento. Por ello debe proporcionar periódicamente informes sobre el 
cumplimiento de los SLA (Osiatis, 2009). 
 
El nivel de Gestión de Servicio define los niveles aceptables de servicio dentro de la 
cual, la Gestión de Incidencias trabaja incluyendo lo siguiente: 
 
 Los tiempos de respuesta de incidencias. 
 Definiciones de Impacto. 
 Normas para la solicitud de servicios. 
 Las incidencias asociadas al contrato de un cliente, proporcionan información 
sobre si se siguen las expectativas del cliente. 




A continuación se muestra una figura con los principales procesos implicados en la 





















Ilustración 8: Procesos implicados en la Gestión de Incidencias 
Fuente: http://itil.osiatis.es/ 
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4.2 Características de las herramientas de 
 Gestión de Incidencias 
 
Una herramienta de gestión de incidencias es un sistema que permite gestionar los 
casos de averías técnicas de los servicios ofrecidos a un usuario, guardando toda la 
información relevante en referencia a la incidencia y siguiendo un flujo de trabajo que 
define los estados por los que pasa, los grupos de técnicos que deben tratarla, y las 
notificaciones automáticas o acciones automáticas a realizar (Addlink Software 
Científico, S.L., 2008). 
Todos los departamentos de TI atienden fallos en hardware o software, y otras 
peticiones de servicio como altas de empleados, peticiones de información, cambios 
de clave, etc. Si esta labor de apoyo diario no se sistematiza se depende mucho de la 
capacidad de cada técnico, por otro lado no se reutiliza todo el conocimiento 
empleado en resolver incidencias antiguas (ProactivaNet.com, 2004).  
 
El uso de una herramienta de Gestión de Incidencias tiene tres objetivos básicos: 
 Minimizar los periodos de “fuera de servicio”.  
 Registrar la información relevante de todas las incidencias.  
 Incorporar las mejores prácticas del mercado de forma sistemática.  
 
La gestión de incidencias es uno de los procesos más importantes definidos por ITIL. Su 
objetivo es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo más rápidamente 
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4.3 Selección de herramientas 
 
Para que la aplicación sea más robusta se ha decidido crear una interfaz con otra 
herramienta, ya existente en el mercado, de gestión de tickets. Para ello, a 
continuación se muestra una evaluación de varias herramientas.  
 
Primero de forma general, a través de la siguiente tabla, se han seleccionado una serie 
de características que permitan la creación de la interfaz con la herramienta de gestión 
de servicios desarrollada en este proyecto (GeSLA). 
 
Tabla 2: Herramientas de Gestión de Tickets 
Fuente: http://en.wikipedia.org/wiki/Comparison_of_ticket-tracking_systems 
Nombre Creador Licencia 
Lenguaje(s) de 
implementación 


































MySQL, Oracle,  
Apache 
Derby or Postgres 
X  
CreationFlow CreationFlow Propietario Java, FleX MySQL X  










Mo tone X  






Windows, PHP  
en Mac y Linux 






GPLv2 C Fossil X  




GLPI  GPL PHP MySQL X  

























Perl y Visual 
Basic 
IBM 




ikiwiki Joey Hess GPLv2 Perl 
git, darcs, bzr, svn, 




Elsi re Tech 
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PHP MySQL X  
Liberum Help 
Desk 
Doug Lu Xem GPL ASP SQL Server, Access X  









ADOdb (MySQL,  
















GPLv3 Emacs Lisp 
Almacena los datos 
en ficheros de texto 
X  
OTRS otrs.org AGPL Perl 
MySQL, PostgreSQL, 
Oracle, SQL Server 
X  








Perl My SQL X X 














SQL  Server, DB2,  
Informi X, 












MIT license  Python 





 XP Software 
Services 
New BSD C#/.NET 
SQL Server/MSDE,  
ASP 
X  
Simpleticket Spur GPL Ruby on Rails MySQL, PostgreSQL   
Spiceworks 
Desktop 
Spiceworks Propietario Ruby on Rails SQLite X  




Microsoft Propietario .NET MS SQL Server X  


































Wrike Wrike, Inc. Propietario Java PostgreSQL   
Zendesk Zendesk, ApS Propietario Ruby on Rails MySQL X  
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Después de analizar las herramientas que aparecen en la tabla se han seleccionado las 
cuatro más apropiadas: OTRS::ITSM, MantisBT, JIRA  y Web Help Desk, marcadas en 











































OTRS (Open-source Ticket Request System) es una aplicación web 
que sirve para ofrecer soporte online mediante la utilización de 
tickets, cada ticket es una incidencia abierta por algún usuario 
mediante el envió de un e-mail.  
Soporta dos tipos de usuarios, los clientes y los agentes, los primeros generan los 
tickets con las incidencias y los segundos se encargan de atenderlos y resolverlos. 
 
En concreto se va a estudiar la versión de OTRS::ITMS ya que se basa en mejores 
prácticas e incorpora una implementación para la Gestión de Nivel de Servicio 
compatible con ITIL (OTRS.org, 2001).  
 
Características principales de OTRS (OTRS.org): 
 
Interfaz web:  
 Es compatible con todos los navegadores populares del mercado, además no 
utiliza ningún componente Java o Flash, por lo que puede ser usado también 
con teléfonos móviles. 
 Dispone de una interfaz web para el administrador del sistema, otra para 
agentes y otra para los clientes, cada una de ellas adaptada a las funciones que 
tenga cada uno. 
 La interfaz web se puede personalizar con diferentes temas.  
 Soporta distintos idiomas. 
 Tanto las respuestas a los tickets como los tickets creados pueden tener 
archivos adjuntos.  
 
Correo electrónico:  
 Protocolo de correo electrónico MIME. 
 Conversión automática de código HTML en mensajes de texto plano.  
 El correo se puede filtrar mediante las cabeceras del sistema (X-OTRS) o por 
direcciones de correo (esto ayuda a evitar spam).  
 Se puede mantener la seguridad de los ticket firmándolos o encriptándolos, 
para ello utiliza la tecnología PGP.  
 Se pueden generar auto-respuestas personalizadas para los usuarios. 
 Las notificaciones a los usuarios se hacen a través de correo electrónico, 
apertura de tickets, asignación, etc.  
 
 





 Se pueden visualizar de forma rápida y general en una lista de o de forma 
detallada e individual en una vista expandida de cada ticket. 
 Los tickets se pueden bloquear.  
 Todos los tickets disponen de un historial en el que se pueden ver los estados, 
fechas de modificación, los agentes y clientes implicados en su resolución, etc. 
 Se pueden imprimir, disponen de una vista previa para la impresión.  
 Se pueden crear distintas listas de acceso a un ticket.  
 En el caso de ser necesario, los tickets pueden asignarse a distintos agentes y 
esta asignación puede variar. 
 Se les puede asignar prioridad, y se es necesario ésta puede cambiar. 
 Se puede visualizar el tiempo que tarda en ser cerrado un ticket.   
 Se pueden ejecutar acciones sobre un conjunto de tickets. 
 Se puede hacer una búsqueda de texto en un conjunto de tickets.  
 
Sistema:  
 OTRS es compatible con distintos sistemas operativos (Linux, Solaris, AIX, 
FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x Windows, Microsoft).  
 Soporta ASP. 
 Se puede usar con distintas bases de datos (MySQL, PostgreSQL, SAPDB, 
Oracle).  
 Soporta UTF-8. 
 Se puede usar autenticación para los usuarios mediante el uso de LDAP, 
RADIUS o HTTPAuth.  
 Se pueden crear distintos roles así como cuentas de usuario y grupos a los 
cuales se les pueden asignar distintos permisos. 
 Soporta distintos niveles de acceso.  
 Se puede disponer de distintas zonas horarias.  
 Es fácil la integración de módulos propios o nuevas aplicaciones. 
 
Características principales para la versión OTRS::ITSM 
 Basado en ITIL v3. 
 Integración CMDB/CMS. 
 Gestión de las infraestructuras TI y de CIs. 
 Catálogo de servicios, para ello dispone de los campos “Nombre”, “Sub-
Servicio de”, “Tipo”, “Urgencia”, “Válido” y “Modificado”. 
 Gestión de SLA, que dispone de los campos “Nombre”, “Tipo”, “Servicios 
asociados”, “Calendario”, “Tiempo para primera respuesta”, “Tiempo para 
actualización”, “Tiempo entre incidencias”, “Válido” y “Comentarios”. 
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 Cada SLA puede tener servicios asociados, a su vez los tickets pueden tener 
asociados servicios y/o SLAs. 
 Informes de resultados significativos. 
 Historial auditable. 
 
A continuación se muestra una figura en la que se puede observar los procesos que 













Ilustración 9: Diagrama de contenidos OTRS::ITSM 
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Requisitos del software y hardware: 
 
Los requisitos de hardware son los siguientes:  
 2 GHz de CPU. 
 2 GB de memoria RAM. 
 160 GB de disco duro. 
 
En cuanto a los requisitos de software solamente es necesario un servidor Web y una 
base de datos. El servidor Web recomendado es apache 1.3.x o apache 2.x. Éste debe 
ser instalado en la misma máquina que se instale OTRS. La base de datos recomendada 
es MySQL 3.1.x o superior. Sin embargo con cualquier base de datos que utiliza SQL 
como lenguaje debería funcionar sin problemas (OTRS.org, 2010). 
Es una herramienta muy fácil de instalar, ya que no necesita ningún componente 
adicional ya el paquete completo incluye servidor Apache y base de datos MySQL. 
 
Apariencia de la aplicación 
 
Estos son algunos pantallazos de la herramienta para que se vea su apariencia física 
(OTRS.org, 2001). 
 
 Pantalla principal de la herramienta: 
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 Gestión de SLAs: 
 
Ilustración 11: Gestion SLA OTRS 
 
 Gestión de Servicios: 
 
Ilustración 12: Gestión Servicios OTRS 
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4.3.2 MANTIS  
 
Mantis es una aplicación OpenSource hecha en PHP y MySQL. 
Se utiliza en las empresas para probar soluciones, hacer un 
registro histórico de modificaciones y gestionar equipos de 
forma remota. Asimismo resulta útil para depurar errores de 
aplicaciones, sitios web y todo lo que necesite seguimiento y 
mejoras continuas y constantes. (MantisBT, 2007) 
 
Esta aplicación permite la creación de diversas cuentas de usuario desde las cuales se 
puede informar de los fallos detectados. La manera de hacerlo es conectarse a través 
de cualquier navegador web e informar del error rellenando un formulario. El 
formulario puede llevar ficheros adjuntos. 
 
El funcionamiento se basa en los privilegios que tienen cada uno de los usuarios, que 
es gestionado mediante el perfil que tiene cada uno (administrador, informador, 
desarrollador, manager).  
 
También se puede dividir un proyecto en varias categorías, lo que permite hacer un 
seguimiento más exacto. El flujo de trabajo también puede ser configurado desde la 
propia herramienta, de forma que puede definirse quién puede abrir problemas, quién 
puede analizarlos y quién puede atenderlos. La transición de estados (abierto, 
encaminado, testeado, devuelto, cerrado, reabierto...) también puede ser configurada. 
(GaleonPro.com, 2010) 
 
Además, el programa incluye filtros, un sistema de búsqueda, tiene soporte para varios 
idiomas e informa por e-mail de la resolución de las incidencias. Se ha integrado con 
Twitter, de tal forma que cuando se quiere realizar una notificación ésta puede ser 
“Twitteada”. 
 
A continuación se muestra un resumen con las principales características: 
 
Características de la herramienta  
 Interfaz simple y fácil de usar e instalar. 
 Soporta RSS. 
 Puede enviar mensajes por SMTP al ser instalado en un servidor. 
 Capacidad para chatear entre los usuarios conectados. 
 Integración con otros módulos como SVN y CVS. 
 Se pueden definir las funciones de los usurarios dentro de los proyectos. 
 Se pueden exportar informes en formato CVS, Excel y Word. 
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 No hace falta instalar ningún programa en el ordenador cliente, todo se realiza 
desde el servidor. 
 Es fácil de personalizar tanto para el cliente como para la empresa. 
 Se pueden crear distintos usuarios “Admin”, “Anónimos”, “Manager”, “Visor”, 
“Desarrollador” y otros. 
 Se pueden crear distintos proyectos, también subproyectos, categorías, 
versiones, etc. 
 Se pueden realizar búsquedas simples y también se pueden aplicar distintos 
filtros de búsqueda. 
 
Requisitos de hardware y software 
 
Los recursos varían en función del uso que se haga del sistema. Los requisitos software 
son los siguientes:  
 PHP 4.0.6 o superior.  
 Base de datos MySQL 3.23.2 o superior (recomendada).  
 Servidor Web (Apache, IIS, etc.).  
 
En cuanto a los requisitos de Hardware, se necesitan 6 Mb de disco duro para la 
instalación del sistema, en un sistema típico de 2000 registros el espacio de disco 
utilizado por la base de datos no debe exceder 20 MB Cualquier ordenador Pentium es 
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Apariencia de la aplicación 
 








Ilustración 14: Vista de una incidencia Mantis 
Ilustración 13: Pantalla principal MANTIS 





JIRA es una herramienta web que proporciona seguimiento de 
problemas y seguimiento de proyectos para que los equipos de 
desarrollo de software mejoren la calidad del código y la velocidad 
de desarrollo, basándose en las tareas que se definen dentro de cada 
proyecto. (Wikipedia.org, 2010) 
 
 
En sus comienzos esta herramienta era libre y de código abierto pero en su cuarta 
versión pasó a ser privada costando 10$/usuario la licencia. Jira se utilizó para 
el desarrollo de software, sirviendo de apoyo para la gestión de requisitos y 
seguimiento del estado y más tarde para el seguimiento de errores. También puede 
ser utilizado para la gestión de procesos y para la mejora de procesos gracias a sus 
funciones personalizables para la organización del flujo de trabajo. 
 
 
Características principales (Atlassian.com, 2010) 
 
 Manejo y seguimiento de errores, características, tareas, mejoras o cualquier 
otro tipo de incidencias. 
 Creación de links entre incidencias, permitiendo relaciones entre proyectos y 
creación de “sub-incidencias”. Es posible determinar qué incidencias se 
encuentran duplicadas. 
 Registro ilimitado tanto de incidencias como de proyectos y usuarios dentro de 
la herramienta, dependiendo de las necesidades de la organización. 
 Interfaz de usuario sencilla y potente, de fácil uso y comprensión tanto para 
usuarios técnicos como de negocio. 
 Modelado de los procesos de negocio a través de flujos de 
trabajos personalizables, que se adaptan a las necesidades de la organización o 
de un proyecto específico. (Edición Professional y Enterprise). 
 Seguimiento y control de adjuntos, cambios, componentes y versiones. 
 Búsqueda de textos y herramientas de filtrado utilizando diversos criterios. 
 Filtros configurables, que pueden ser guardados y compartidos con otros 
usuarios y grupos, o a los que se puede suscribir para recibir los resultados 
periódicamente, vía e-mail. 
 Controles de seguridad y permisos, tanto para las incidencias como para los 
proyectos. 
 Fácilmente extensible a través de la utilización de plugins ya desarrollados y 
posibilidad de integración con otros sistemas como Excel, XML, e-mail, etc. 
 Cuadro de mando configurable por el usuario. 
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 Obtención de estadísticas en tiempo real. 
 Opciones de notificación (por e-mail) configurables por proyecto, grupos de 
usuarios, etc. 
 Configuración de cuentas de correo electrónico particulares para cada 
proyecto. 
 Posibilidad de creación de incidencias automáticamente vía e-mail, sin 
necesidad de hacerlo a través de JIRA. 
 Posibilidad de organizar en grupos a los proyectos relacionados a través de la 
opción “Categorías de Proyectos”. (Edición Enterprise) 
 Funcionamiento adecuado en todo tipo de Hardware, Sistema Operativo y Base 
de Datos ya que es una herramienta web. 
 Servicios web permitidos, para la gestión del portal vía SOAP, XML-RPC e 
interfaces REST. 
 Dispone de una arquitectura flexible que permite al usuario crear ampliaciones 
específicas que pueden incluirse en la “Jira extension library”. 
 
A continuación, se muestra un esquema en el que se puede observar el 
funcionamiento básico de JIRA junto con sus principales características: 
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Requisitos de software y hardware (Atlassian.com, 2010) 
 
Esta herramienta está programada en Java (J2EE), funciona en todos los sistemas 
operativos que tengan una máquina virtual Java, y con todas las bases de datos que 
soporten JDBC, entre las que se incluyen: Oracle, MSSQL Server, DB2 y MySQL. 
 
Requisitos mínimos: 
 256 MB de memoria RAM. 
 150 GB de espacio libre en el disco duro. 
 Resolución de pantalla: 1024x768. 
 Java 1.5.  
 Conexión rápida a Internet. 
 
Requisitos recomendados: 
 512 MB de memoria RAM. 
 300 GB de espacio libre en el disco duro. 
 
Apariencia de la aplicación 
 
 Pantalla principal: 
 
Ilustración 15: Pantalla principal Jira 
 




 Creación de una incidencia: 
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4.3.4 Web Help Desk 
 
Web Help Desk es una interfaz web intuitiva y fácil de usar, con 
pestañas gráficas que se encargan de la gestión de incidencias. Los 
administradores, técnicos y clientes sólo necesitan un navegador 
web para utilizar la aplicación, lo que permite un total acceso 
remoto a la herramienta. 
 
 
El software se implementa como un Servet de Java que corre bajo Apache o Tomcat 
(incluido en la instalación). Ésta herramienta tiene dos versiones, aquí se analiza la más 
adecuada para el proyecto, que incorpora la gestión de incidencias y parte de la 
gestión de nivel de servicios (versión de pago). 
 
Es un software inteligente que determina a qué técnico se le asigna la incidencia, 
usando una combinación de la localización, la capacidad, el horario y el equilibrio de 




 100% Web. 
 Puede ser instalada en servidores de Windows, Max OS X, Linux y Unix. 
 Soporta las bases de datos SQL Server, MySQL, Oracle, OpenBase SQL, 
PostgreSQL, FrontBase (incluida en la aplicación para que pueda empezar a 
usarse de forma inmediata). 
 Creación de tickets a través de un portal especializado o vía e-mail. 
 Histórico de tickets. 
 Incorpora funcionalidades del nivel de servicios entre otros. 
 Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA). 
 Alertas personalizadas sobre los plazos de cumplimiento del acuerdo. 
 Notificaciones y alertas de correo electrónico referidas a un SLA. 
 Seguimiento del acuerdo a través de tickets. 
 Gestión de Problemas. 
 Gestión de activos TI (ITIL-CMDB). 
 Información detallada del activo. 
 Desarrollo completo de la auditoría de los activos. Nombre de Usuario y Fecha / 
Hora. 
 Gestión de encuestas. 
 Archivos adjuntos y texto enriquecido. 
 Genera informes en tiempo de ejecución. 
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 Gestión del Cambio. 
 Histórico de cambios. 
 Manejo de incidencias. 
 Generador de PDFs. 
 FAQ. 
 
Requisitos de software y hardware (WebHelpDesk, 2010) 
 
Los requisitos de hardware mínimos que son necesarios para esta herramienta son: 
 768 MB de memoria RAM.  
 1 GB de espacio libre en el disco duro. 
 
Respecto a los requisitos de software los sistemas operativos de apoyo que soporta 
son Windows server, Linux, Unix y MAC OS X. Es compatible con las bases de datos 
MySQL, Oracle, Open Base SQL, PostgreSQL y FrontBase entre otras. Por último, 
algunos de los navegadores con los que se puede utilizar esta aplicación son Safari, I.E. 
5 o superior, Mozilla, Chrome, Firebird o Netscape 6. 
 
Apariencia de la aplicación (WebHelpDesk, 2010) 
 
 Vista general de los tickets asignados a un usuario: 
Ilustración 17: Vista tickets Web Help Desk 
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4.4 Evaluación de las herramientas 
 
A continuación, se muestra una tabla comparativa que incluye algunos de los 
requisitos de las herramientas que se han descrito en los puntos anteriores. A partir de 
esta tabla se decidirá cuál es la herramienta que mejor se adapta a la Gestión de 
Incidencias y además se puede combinar mejor con la herramienta desarrollada en 
este proyecto (GeSLA) que implementa de forma detallada la Gestión de Niveles de 
Servicio pudiendo mejorar la funcionalidad de la herramienta seleccionada. 
 
A cada requisito se le ha asignado un valor numérico que sirve para facilitar la elección 
de la herramienta. 
 Valor 0: No incorpora el requisito. 
 Valor 1: Incorpora el requisito con poco detalle. 
 Valor 2: Incorpora el requisito con un nivel medio de detalle. 
 Valor 3: Implementa el requisito con un nivel de detalle alto. 
 
A su vez a cada tipo de requisito se le ha dado un valor ponderado (del 1 al 10) que 
muestra la importancia que tienen a la hora de realizar la elección de la herramienta. 
 
Tabla 3: Requisitos de las herramientas de Gestión de Tickets. 






Idioma disponible Inglés 3 3 3 3 
Idioma disponible Español 3 3 3 0 
Otro idioma disponible 3 3 3 3 
Herramienta Libre 3 3 0 0 
Portal de acceso Web 3 3 3 3 
Funciona sobre SSOO Windows 3 3 3 3 
Funciona sobre SSOO Linux 3 3 3 3 
Funciona sobre otro SSOO 3 0 3 3 
Se puede trabajar en múltiples 
proyectos a la vez 
0 2 3 0 











Permite creación de documentos 3 0 3 0 
Permite creación Informes 3 0 3 0 
Alertas por e-mail 3 3 3 3 
Permite creación de gráficos 3 0 3 0 
Permite visualizar todos los 
tickets, atributos y relaciones en 
un único documento 
0 0 0 3 
Dispone de un repositorio central 
donde se almacenan los tickets 
3 3 3 3 
Agrupamiento de tickets por 3 0 3 0 
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Ofrece soporte de pruebas 3 3 3 3 
Se pueden filtrar los tickets 3 0 3 3 
Permite realizar búsquedas 3 0 3 3 
Dispone de un glosario 3 0 3 0 
Dispone de un menú de pestañas 3 3 3 3 
Se puede listar la relación entre 
tickets 
3 0 3 3 
Permite la impresión de 
documentos 
3 0 3 3 
Creación de incidencias vía e-mail 3 3 3 3 
Distintos perfiles de acceso con 
sus correspondientes permisos 
3 3 3 3 
Asignación de prioridades a 
incidencias 
3 3 3 3 
Asociación de incidencias a 
servicios 
2 0 0 0 




Garantía 0 0 3 3 
Política de licencia de red 0 0 3 3 
Política de actualización y 
mantenimiento 
3 0 3 3 
Acceso a internet/página 
principal de Internet 
3 3 3 3 
Ayuda en línea 3 0 3 3 
Teléfono de soporte 3 0 3 3 
Grupo de usuarios de soporte 3 0 0 3 
FORMACIÓN 
(0.32) 
Clases especificas de formación de 
la herramienta 
0 0 2 0 
Formación disponible en el sitio 
Web 




Gestión de Incidencias 3 3 3 3 
Gestión de Problemas 2 1 2 1 
Gestión de Nivel de Servicio 2 0 2 1 
Gestión de Seguridad 0 0 1 0 
Gestión de Continuidad 0 0 0 0 
Gestión de Versiones 0 0 0 0 
Gestión de Configuración 1 0 1 1 
Gestión de Cambios 1 0 0 1 
Gestión de Disponibilidad 0 0 0 0 
Gestión de Capacidad 0 0 0 0 
Gestión del Catálogo de Servicios 2 0 0 0 
 
GESTIÓN DE NIVEL 
DE SERVICIO 
(0.97) 
Generación de informes 3 0 0 3 
Asociación de datos a SLAs 3 0 0 3 
Migración de datos a SLAs 3 0 0 3 
Asociación de UCs 0 0 0 0 
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GESTIÓN DE NIVEL 
DE SERVICIO (0.97) 
Asociación  de  SIP 0 0 0 0 




Nivel de personalización 3 0 2 0 
Planes de crecimiento de la 
organización 
3 1 3 2 
Fiabilidad 3 0 3 3 
Actualizaciones 3 2 2 2 
Escalabilidad 3 3 3 3 
Flexibilidad 2 0 2 2 
Durabilidad 3 3 2 2 
Fácil de usar 3 3 0 2 
 
                                                                        Sumatorio final 139 61 122 112 
 
Como se puede observar la herramienta con mejor puntuación es OTRS. 
 
En resumen se puede decir que: 
 Es la que mejor implementa la Gestión de Incidencias ya que es la más 
puntuada en los requisitos funcionales, junto con Jira que también es muy 
completa en este campo. 
 Es la más puntuada en requisitos técnicos, lo que va a ayudar a la creación de 
la interfaz con GeSLA, aunque el resto de herramientas tienen una puntuación 
muy similar. 
 En cuanto a Gestión de Servicios y Gestión de niveles de servicio es la única 
que realiza una implementación mínima, ya que el resto apenas tocan estos 
puntos, lo que sin duda hace que esta herramienta sea la que más se adapta a 















OTRS::ITSM es una herramienta muy fácil de instalar y configurar, a continuación se 
explica cómo se hace. 
 
Lo primero que hay que hacer es comprobar si el ordenador en el que se desea instalar 
cumple los requisitos mínimos que aparecen en el análisis de OTRS::ITSM en el punto 
4.3.1. 
 
Una vez que el usuario se ha cerciorado de que su equipo cumple con los requisitos se 
instalara OTRS 2.4 o superior en su versión para Windows, este instalador contiene: 
Apache, Perl, MySQL y OTRS. La instalación de todo se completa automáticamente sin 
ninguna configuración adicional. 
 
Posteriormente para terminar de complementar la aplicación y de esta manera 
conseguir que realice una gestión de nivel de servicios a mas alto nivel se podrán 
instalar los diferentes paquetes que aportan diversas funcionalidades a la aplicación, 
desde el “Gestor de paquetes” de la misma, como aparece en la ilustración 18, donde 
se pueden instalar desde el repositorio on-line o descargándolas y después 
instalándolas desde el equipo del usuario. 
 
Esto se hace desde -> Administrar -> Gestor de paquetes, se selecciona como 







O bien se instala el paquete ITSM que engloba a todos los anteriores. 
 
5 CONFIGURACIÓN DE OTRS 





Estos paquetes se pueden actualizar ya que con el paso del tiempo aparecen 











Ilustración 18: Configuración OTRS 
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6.1 ¿Qué es la Gestión de Nivel de Servicio? 
 
La Gestión de Niveles de Servicio es el proceso por el cual se definen, negocian y 
supervisan la calidad de los servicios TI ofrecidos por una organización. 
 
Es responsable de buscar un compromiso realista entre las necesidades y expectativas 
del cliente y los costes de los servicios asociados, de forma que estos sean asequibles 




La Gestión de Niveles de Servicio debe: 
 Documentar todos los servicios TI ofrecidos. 
 Presentar los servicios de forma comprensible para el cliente. 
 Centrarse en el cliente y su negocio y no en la tecnología. 
 Colaborar estrechamente con el cliente para proponer servicios TI realistas y 
ajustados a sus necesidades. 
6 HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DE 
 NIVELES DE SERVICIO  
Ilustración 19: Gestión de Niveles de Servicio. Fuente: http://itilv3.osiatis.es 
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 Establecer los acuerdos necesarios con clientes (SLA) y proveedores (UC) para 
ofrecer los servicios requeridos.  
 Establecer los indicadores claves de rendimiento del servicio TI. 
 Monitorizar la calidad de los servicios acordados con el objetivo de mejorarlos a 
un coste razonable. 
 Elaborar los informes sobre la calidad del servicio y los Planes de Mejora del 
Servicio (SIP). 
 
Beneficios de la Gestión de Niveles de Servicio: 
 Se logra cubrir las necesidades del cliente. 
 Se facilita la comunicación con los clientes, impidiendo los malentendidos sobre 
las características y calidad de los servicios ofrecidos. 
 Se establecen objetivos claros y cuantificables. 
 Se establecen claramente las responsabilidades tanto de los clientes como de 
los proveedores del servicio. 
 Los clientes conocen y asumen los niveles de calidad ofrecidos y se establecen 
los protocolos de actuación en caso de un mal funcionamiento del servicio. 
 La constante monitorización del servicio permite detectar los problemas más 
frecuentes para su mejora. 
 La gestión TI conoce y comprende los servicios ofrecidos, lo que facilita los 
acuerdos con proveedores. 
 El personal de la organización dispone de la documentación necesaria (SLAs, 
OLAs, etc.) para llevar una relación fluida con clientes y proveedores. 
 Los SLAs ayudan a la Gestión TI tanto para calcular costes como para justificar 
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6.2 Elementos fundamentales de la Gestión 
 de Niveles de Servicio 
 
A continuación, se muestra un listado de los principales elementos que intervienen en 
una correcta Gestión de Niveles de Servicio (Osiatis, 2009): 
 
Requisitos de Nivel de Servicio (SLR): Recogen información detallada sobre las 
necesidades del cliente y sus expectativas de rendimiento de los servicios. Constituyen 
el elemento base para desarrollar los SLA y posibles OLAs correspondientes. 
 
Hojas de Especificación: Documentos técnicos de ámbito interno que delimitan y 
precisan los servicios ofrecidos al cliente. 
 
Plan de Calidad del Servicio (SQP): Contiene la información necesaria para que la 
organización conozca los procesos y procedimientos involucrados en el suministro de 
los servicios prestados, asegurando que estos se alinean con los procesos de negocio y 
mantienen unos niveles de calidad adecuados. 
 
Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): Debe contener en un lenguaje comprensible para 
el cliente, todos los detalles de los servicios dados.  
Se considera el documento de referencia para la relación con el cliente en todo lo que 
respecta a la provisión de los servicios, es imprescindible que contenga claramente 
definidos los aspectos esenciales del servicio tales como su descripción, disponibilidad, 
niveles de calidad, tiempos de recuperación, etc. 
 
Acuerdo de Nivel de Operación (OLA): Es un documento interno de la organización 
donde se especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes 
departamentos de la organización en la prestación de un determinado servicio. 
 
Contrato de Soporte (UC): Es un acuerdo con un proveedor externo para la prestación 
de servicios no cubiertos por la propia organización. 
 
Programa de Mejora del Servicio (SIP): Recoge tanto medidas correctivas a fallos 
detectados en los niveles de servicio como propuestas de mejora. 
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En la siguiente figura se puede observar como intervienen los distintos elementos en la 
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6.3 Características de las herramientas de 
 Gestión de Niveles de Servicio 
 
En este punto se muestra de forma resumida las principales características de las que 
debe disponer una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio (Osiatis, 2009). Se 
pueden observar todos los requisitos de esta clase de herramientas de forma 
completamente detallada en el Anexo B. 
 
Las principales características se resumen en: 
 
 Planificación: 
o Asignación de recursos. 
o Elaboración de un catálogo de servicios. 
o Desarrollo de SLAs tipo. 
o Integración con herramientas de monitorización de la calidad del 
servicio. 
o Elaboración del los Requisitos de Nivel de servicio (SLR), Hojas de 
Especificación del Servicio y Plan de Calidad del Servicio (SQP). 
 Implementación de los Acuerdos de Niveles de Servicio junto con (SLA): 
o Acuerdos de Nivel de Operación (OLA). 
o Contratos de Soporte (UC). 
 Supervisión y revisión de los Acuerdos de Nivel de Servicio: 
o Elaboración de informes de rendimiento. 
o Control de los proveedores externos. 
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6.4 Análisis de algunas herramientas 
existentes en el mercado 
 
En este punto se puede observar un análisis general de cuatro herramientas de 
Gestión de Niveles de Servicio existentes en el mercado. 
6.4.1 FrontRange ITSM 
 
Es una herramienta que incorpora un conjunto completo de 
Gestión de Servicios TI, cumpliendo con las mejores 
prácticas de ITIL. 
Agrupa los siguientes módulos: Gestión de incidencias, problemas, cambio, 
configuración, entrega, niveles de servicios, conocimientos e inventario. 
 
Todos los módulos de FrontRange ITSM comparten una plataforma de arquitectura 
común, que incluye un cuadro de mando de informes y análisis, automatización de 
procesos empresariales, plataforma de integración, estructura de datos de múltiples 
residentes, y una plataforma de personalización que permite ampliar las funciones de 
la solución basándose en los requisitos específicos de la empresa. 
 
El módulo de Gestión de Niveles de Servicio, que es la que se analiza aquí, proporciona 
una consola de administración centralizada para diseñar, construir, administrar y 
supervisar los acuerdos de servicio en todo su ciclo de vida. Este proceso permite 
mantener y mejorar la calidad del servicio de tecnología a través de un ciclo continuo 
de acuerdo, supervisión y elaboración de informes sobre la calidad de los procesos de 
TI, y tomar acción para erradicar los servicios deficientes. Tiene la posibilidad de definir 
y gestionar catálogos de servicios, niveles de servicio y acuerdos de nivel de 
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A continuación, se muestra una vista de la herramienta: 
 
 






















ServiceTonic es una plataforma flexible, multi-servicio, 
multi-idioma y totalmente basada en web para la 
automatización y gestión de servicios. Se pueden definir y 
configurar las características particulares de cada uno de los servicios, gestionar cada 
uno de ellos y controlar la efectividad del servicio prestado. (ServiceTonic, 2009) 
 
Incorpora la Gestión de Niveles de Servicio, para aquellos entornos más exigentes en 
los que se tenga que responder y resolver incidencias o peticiones en unos plazos 
preestablecidos. Además del módulo de Gestión de Niveles de Servicio incluye Gestión 
de Incidencias. 
 
Algunas de las funcionalidades más destacadas del nivel de servicios son: 
  Define Acuerdos de Nivel de Servicio en función de múltiples criterios. 
  Se puede conocer en todo momento la situación de un ticket, si cumple o no 
con el nivel de servicio asociado y el tiempo restante de cumplimiento. 
  Manda alarmas y notificaciones asociadas al vencimiento de nivel de servicio 
acordado. 
 
Ilustración 22: Vista de ServiceTonic 
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6.4.3 Gestar ITIL 
 
Gestar ITIL es una solución de la familia Gestar que 
sirve de soporte para la implementación de los 
procesos ITIL, fue diseñado a partir de esta norma 
y con el objetivo de ser una herramienta 
de soporte de la misma. 
 
Los procesos ITIL que cubre son: 
  
- Service Desk. 
- Gestión de Incidentes. 
- Gestión de Problemas. 
- Gestión de Configuraciones. 
- Gestión de Niveles de Servicio. 
 
En cuanto a la Gestión de Niveles de Servicio se puede decir que tiene dos grandes 
ramas: 
 
 En cuanto a los servicios, permite definir el Catálogo de Servicios incluyendo 
alcances del servicio, responsable, actividades que se realizan para el servicio, 
equipos de trabajo que atiende el servicio, impacto, urgencia y prioridad del 
servicio.  
 En cuanto a los SLA permite almacenar la fecha de vigencia, el responsable, los 
servicios asociados, incluye una matriz de prioridades (urgencia, impacto, 
prioridad y tiempo), se le puede asociar una CMDB, equipos de trabajo, horario 
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Ilustración 24: Vista de Gestar, SLA 
Ilustración 23: Vista de Gestar, Servicio 
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6.4.4 Service Desk Plus 
 
ServiceDesk Plus es un software basado en buenas 
prácticas de ITIL con una interfaz web. Ofrece de 
manera integrada un Gestor de Incidentes (tickets), 
Gestor de Activos (Inventario), Gestor de Compras, Gestor de Contratos, Portal de 
Auto-Servicio, y Base de Conocimientos. (ZOHO Corp., 2010) 
 
Principales módulos y funcionalidades: 
  
 Service Desk: Para crear y administrar solicitudes de múltiples sitios. Entrega de 
forma automática las solicitudes de acuerdo a su categoría, subcategoría y 
elemento descrito. Se le puede asignar prioridad a la solicitud y definir el 
tiempo de resolución de la misma a través de los SLA.  
  
 Portal de Auto-Servicio: El usuario puede acceder a una Base de Conocimientos 
pública para buscar soluciones, generar solicitudes de soporte, o comprobar su 
estado. 
  
 Base de Conocimientos: Accesible por web, ayuda a los técnicos en la 
búsqueda de documentos para la resolución de incidencias y problemas. Ayuda 
también a los usuarios finales a encontrar respuestas a sus incidencias o 
consultas desde el Portal de Auto-Servicio antes de generar una solicitud, 
reduciendo así el ingreso de solicitudes repetidas. 
  
 SLA Management: Sirve para definir los SLA y establecer diferentes niveles de 
escalamiento en caso de ocurrir alguna violación de estos. Esto permite 
mantener los tiempos de resolución dentro de los límites acordados.  
  
 Reportes de Service Desk: Informes estadísticos del Service Desk, basados en el 
estado de las solicitudes y las violaciones de los SLA entre otros elementos. 
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A continuación, se muestra una vista de la gestión de SLA de la herramienta: 
 










7.1 Descripción de la solución propuesta 
 
La solución propuesta es una aplicación de Gestión de Niveles de Servicio que se puede 
manejar a través de un navegador web. Básicamente ayuda a planificar, definir, 
delimitar y controlar la prestación de servicios, contratos, planes de mejora y 
auditorías.  
 
Además la herramienta puede funcionar junto a OTRS::ITSM con la que se ha creado 
una interfaz que sirve para complementar algunas carencias y añadirle algunos de los 
módulos de Gestión de Servicios que no implementa. 
 
A continuación se muestra un diagrama explicativo de la solución. 
 
GeSLA no es un módulo interno de OTRS, si no una herramienta que puede funcionar 
de forma independiente o complementando a OTRS.  
 
7 ANÁLISIS 
Ilustración 26: Interfaz GeSLA-OTRS::ITSM 
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7.1.1 Mejoras que permite la interfaz creada entre las 
 herramientas 
 
 Cada vez que se crea o modifica un SLA o Servicio en GeSLA, los datos 
correspondientes a éste son introducidos en la base de datos de OTRS, de tal 
manera que no es necesario que se cree por separado en ambas herramientas, 
pudiendo gestionarse así los contratos y servicios de forma más completa 
desde GeSLA y ser utilizados desde ambas herramientas. 
 
 Cada vez que se genera una incidencia asociada a un SLA o Servicio en OTRS 
ésta puede verse resumida en el SLA o Servicio correspondiente en GeSLA, 
pudiendo tener así una visión resumida de la gestión de incidencias desde 
GeSLA o bien detallada desde OTRS. 
 
A parte de las mejoras que se implementan con la interfaz común, en GeSLA se 
realizan una serie de funcionalidades que sirven para completar de forma eficaz todo 
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7.1.2 Funcionalidades de GeSLA 
 
 Gestión completa de contratos (SLAs, OLAs y UCs): 
o Alta, baja, modificación y consulta de los contratos. 
o Servicios asociados a los SLA. 
o Descripción de los servicios externos asociados a los UC. 
o Tareas y grupos de trabajo en los OLA. 
o Responsables implicados en los contratos. 
o Fechas de inicio y fin. 
o Costes, penalizaciones y bonificaciones. 
o Horarios de actividad, disponibilidad, fiabilidad y eficacia de los 
servicios. 
o Ver incidencias asociadas a los contratos. 
o Adjuntar otros ficheros o información que puedan ser de utilidad. 
 
 Gestión del Catálogo de Servicios. 
o Alta, baja, modificación y consulta de los servicios. 
o Datos generales y relación con otros servicios. 
o Datos sobre seguridad, alcance y dependencias de los servicios. 
o Tareas asociadas a cada servicio. 
o Consulta de incidencias asociadas a los servicios. 
o Adjuntar otros ficheros o información que puedan ser de utilidad. 
 
 Gestión de Planes de Mejora Continua y Planes de Calidad del Servicio (SIP y 
SQP). 
o Los planes se pueden crear, modificar, consultar y borrar. 
o En cuanto a los SIP se tiene el responsable, servicio, problema 
detectado, solución propuesta, resultado obtenido, fecha de 
cumplimiento, estado del SIP (Abierto, Cerrado, etc.), gastos estimados 
y la posibilidad de adjuntar otros ficheros con información relevante. 
o En cuanto al SQP se tiene el SLA y el servicio de ese SLA al que se asocia, 
responsables, planes de contingencia, indicadores de rendimiento, 
métodos de supervisión, protocolos de interacción, niveles de 
disponibilidad, capacidad, redundancia y la posibilidad de adjuntar 
ficheros con información relevante para el SQP. 
 
 Gestión de Requisitos de Nivel de Servicio (SLR): 
o Alta, consulta, modificación y borrado de los requisitos. 
o En cuanto a la información que se guarda sobre los requisitos se tienen 
los datos generales, el SLA y servicio al que se refiere el requisito. 
o Otros requisitos relacionados y descripción detallada sobre el requisito. 




 Gestión de Auditorías: 
o Creación, consulta y borrado de auditorías. 
o En cuanto a la información se pueden tener todos los datos generales 
de una auditoría y el contrato sobre el que se realiza. 
 
 Gestión de Usuarios. 
o Alta, baja, modificación y consulta de usuarios. 
o Búsqueda de usuarios por distintos términos. 
o Asignación de roles. 
o Cada usuario tiene una serie de permisos asignados que le permiten 
































De la variedad de roles que se pueden encontrar en la fase de Diseño de ITIL (en la que 
se encuentra la Gestión de Nivel de servicio) se han seleccionado los siguientes 
(wiki.es.it, 2010): 
 
 Gestor de Diseño del Servicio: Es responsable de producir diseños seguros, 
sólidos y de calidad para servicios nuevos o mejorados. 
 Gestor de la Capacidad: Se encarga de asegurar que los servicios y la 
infraestructura cumplan con los objetivos de rendimiento. 
 Gestor de la Continuidad del Servicio de TI: Es responsable de gestionar 
aquellos riesgos que podrían afectar a la prestación de servicios de TI. 
 Gestor de la Seguridad de TI: Se ocupa de salvaguardar la confidencialidad, 
integridad y disponibilidad de los activos, información, datos y servicios de TI. 
 Gestor de Suministradores: Está a cargo de monitorizar la relación calidad-
precio en toda transacción con los suministradores externos. 
 Gestor del Catálogo de Servicios: Es responsable de darle mantenimiento al 
Catálogo de Servicios. 
 Gestor del Nivel de Servicio: Es responsable de negociar Acuerdos de Nivel de 
Servicio (SLA) y de velar que se cumplan. Además, se asegura que todos los 
procesos de Gestión de Servicios de TI, Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y 
Contratos de Apoyo (UC) sean adecuados para los niveles de servicio 
acordados. 
 Propietario del Servicio: Actúa como contraparte del Gestor del Nivel de 
Servicio al negociar Acuerdos de Nivel Operacional (OLA). A menudo, el 
Propietario del Servicio será el líder de un equipo de trabajo. 
 
Debido al alcance de este proyecto no se han implementado todos los roles por 
separado, si no que se han creado una serie de roles que unifican los algunas de las 
características de los roles anteriormente mencionados. 
 
 Gestor de Servicios: Se encarga de todo lo concerniente a los servicios, el 
mantenimiento del catálogo y los planes de mejora del servicio (SIP). Puede 
crear, modificar, consultar y borrar los servicios pertenecientes al catálogo y 
planes de planes de mejora. Tienen acceso a toda la información contenida en 
la aplicación exceptuando la información personal de otros usuarios. 
Está basado en los roles: Gestor de Diseño de Servicio, Gestor de la Capacidad, 
Gestor de la Continuidad del Servicio TI, Gestor de la Seguridad TI y Gestor del 
Catálogo de servicios. 
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 Gestor de Contratos: Se encarga de todo lo que concierne a los contratos, ya 
sean OLA, SLA o UC. Además de los requisitos de nivel de servicio (SLR) y de los 
planes de calidad del servicio (SQP). Pueden crear, consultar, modificar o borrar 
cualquier tipo de contrato, requisito y plan de calidad. Tienen acceso a toda la 
información contenida en la aplicación exceptuando la información personal de 
otros usuarios.  
Está basado en los roles: Gestor de Suministradores, Gestor de Nivel de Servicio 
y Propietario del Servicio. 
 
 Administrador: Puede realizar cualquier operación de los roles gestores, 
además, puede realizar operaciones relacionadas con los usuarios, alta, baja, 
búsqueda, listado y asignación de roles a nuevos usuarios. 
 
 Visitante: Por la importancia y confidencialidad de los datos almacenados 
existe un rol para usuarios visitantes. Estos usuarios son personas 
pertenecientes a la organización pero sin poderes para realizar ningún tipo de 
cambio, sólo pueden consultar los datos almacenados en la aplicación y 



























En este apartado se muestran de forma detallada los requisitos de la aplicación. Para 
su descripción se usará la siguiente plantilla: 
 
                        Tabla 4: Esquema general de los requisitos 
Código:  






A continuación, se explican los campos de la plantilla: 
 
 Código: Sirve para la identificación de cada requisito. Se asigna de forma única 
y su formato es el siguiente ‘RFnn’ o ‘RNFnn’, donde ‘RF’ indica si es un 
requisito funcional, ’RNF’ indica si es un requisito no funcional y ‘nn’ indica el 
número de requisito. 
 
 Prioridad: La prioridad tiene que ver con el orden de implementación de los 
requisitos, de tal manera que los requisitos que tengan prioridad alta se 
deberán implementar antes que los que tengan prioridades bajas. Los posibles 
valores que puede tomar este campo son: ‘Alta’, ‘Media’ y ‘Baja’. 
 
 Estado: Punto en el que se encuentra el requisito dentro de la aplicación, 
puede ser ‘Implementado’ o ‘Sin Implementar’. 
 
 Autor(es): Persona o personas que han escrito el requisito. Podrá tomar los 
valores ‘AGA’ para referirse a Almudena Gil Arrogante o ‘BIP’ para referirse a 
Beatriz Iglesias Pino. 
 
 Rol(es): Ya que la aplicación está basada en roles, para facilitar el 
entendimiento de los requisitos, en el caso de que aplique se rellena este 
campo con los roles que lo pueden cumplir, si no aplica se indicará con el 
código ‘NA’. 
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 Título: Breve resumen del contenido del requisito. 
 
 Descripción: Explicación detallada y clara del requisito. 
 
 Requisitos Relacionados: Lista de requisitos que se puedan relacionar de 
alguna forma o sean importantes para el entendimiento del requisito en 
cuestión. 
 
Para un mejor entendimiento de los requisitos se han separado por puntos, en cada 
punto se agrupan requisitos similares o bien que hacen referencia a un mismo 






























Análisis, Diseño e Implementación de una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio en .NET y Gestión de Incidencias (OTRS) 
 
92 
7.3.1 Usuarios y Roles 
 








Título: Acceso a la aplicación. 
Descripción Para acceder a la aplicación es necesario disponer de un identificador de 
usuario junto con una contraseña. Una vez introducidos en las cajas de 
texto correspondientes, el sistema 
procederá a su validación: 
 Si los datos son incorrectos, se mostrará un mensaje de error. 
 Si los datos son correctos, se accederá a la página principal de la 
aplicación. 
Si es la primera vez que se accede a la aplicación después de instalarla, 
la aplicación pedirá los datos para dar de alta el administrador de la 
misma. 
Requisitos relacionados: RF02, RF03, RF04 
 








Título: Identificador de usuario único. 
Descripción El identificador de usuario debe ser único en el sistema, para ello se 
deberá comprobar su disponibilidad en la base de datos. 
El identificador de usuario será una palabra compuesta por letras o 
números o letras y números únicamente.  












Análisis, Diseño e Implementación de una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio en .NET y Gestión de Incidencias (OTRS) 
 
93 









Descripción Los usuarios de la aplicación están registrados en la base de datos, con 
los siguientes campos: 
- Identificador Usuario. 
- Nombre de Usuario. 
- Contraseña. 
- Rol. 
- Nombre completo. 
- DNI. 
- E-mail.  
- Teléfono. 
Los usuarios se pueden dar de alta, consultar, listar, modificar, borrar y 
eliminar. 
Requisitos relacionados: RF01, RF02, RF04 
 
Tabla 8: Requisitos - Roles. 
Código: RF04 





Descripción La aplicación tiene cuatro tipo de roles para los usuarios: 
 Administrador. 
 Gestor de Contratos. 
 Gestor de Servicios. 
 Visitante. 
Según el rol con el que se acceda a la aplicación, se podrán 
desempeñar unas funciones u otras.  
El Administrador de la aplicación será el Usuario Registrado que pueda 
acceder a la totalidad de la aplicación y los demás pueden tener 
algunas restricciones.  
El administrador es el único usuario que puede asignar roles. 
Podrá haber tantos administradores como se desee en la aplicación. 
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Título: Gestor de Contratos. 
Descripción Tiene acceso a SLA, OLA, UC, SQP, SLR y Auditorías. 
Los puede crear, modificar, consultar, listar y eliminar. 
También tiene acceso al Catálogo de Servicios y SIP, los cuales puede 
consultar. 
Requisitos relacionados: RF04 
 





Autor(es): AGA Rol(es): NA 
Título: Gestor de Servicios. 
Descripción Tiene acceso al Catálogo de Servicios, SIP y SLR. 
Los puede crear, modificar, consultar, listar y eliminar. 
También tiene acceso a SLA, OLA, UC, SQP y Auditorías, los cuales 
puede consultar. 
Requisitos relacionados: RF04 
 
Tabla 11: Requisitos - Visitante. 
Código: RF07 





Descripción Tiene acceso a todos los datos de la aplicación exceptuando los usuarios. 
Sólo puede realizar consultas, en ningún momento podrá dar de alta, ni 
modificar, ni borrar ningún dato. 
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Tabla 12: Requisitos - Administrador. 
Código: RF08 





Descripción Tiene acceso a todos los datos de la aplicación y todas las 
funcionalidades de los otros roles. Además puede dar de alta, baja, 
modificar, consultar, listar, buscar y borrar usuarios. 










































Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: SLA. 
Descripción Se podrán crear SLA con los siguientes datos: 
- ID SLA. 
- Nombre SLA. 
- Fecha Inicio. 
- Fecha Fin. 
- Responsable del SLA. 
- Inclusiones. 
- Exclusiones. 
- Eficiencia de respuesta. 
- Eficiencia de actualización. 
- Eficiencia de solución. 
- Eficiencia de incidencias. 
- Coste. 
- Otros. 
Estos contratos se pueden consultar, crear, listar, eliminar y modificar. 
Requisitos relacionados: RF05, RF10, RF21 
 







Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: Incidencias asociadas a un SLA. 
Descripción Desde un SLA se podrá consultar un resumen de todas las incidencias 
que se han abierto asociadas a él. 
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Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: OLA. 
Descripción Se podrá crear uno o varios OLA relacionados con un SLA. El OLA tendrá 
los siguientes campos: 
- ID OLA. 
- ID SLA. 
- Nombre. 
- Fecha inicio. 





Estos contratos internos se podrán crear, modificar, consultar, listar y 
eliminar.   
Requisitos relacionados: RF05, RF12 
 







Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: Equipo OLA. 
Descripción Un OLA tiene que tener un equipo asignado, el cual realizará las tareas 
que aparezcan en el acuerdo. 
La aplicación guardará en el OLA los siguientes campos sobre el equipo. 
- Identificador equipo.  
- Responsable. 
- Miembros. 
El equipo se da de alta o modifica desde el propio OLA.  

















Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: UC. 
Descripción Se podrá crear un UC relacionado con un SLA. El UC tendrá los 
siguientes campos: 
- ID UC. 
- ID SLA. 
- Nombre. 
- Fecha inicio. 
- Fecha fin. 
- Coste. 
- Otros. 
Estos contratos se podrán modificar, crear, listar, consultar y eliminar. 
Requisitos relacionados: RF05, RF14 
 







Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: Servicios asociados a un UC. 
Descripción Cada UC deberá tener una serie de servicios asociados, de los que se 
guardará: 
- ID Servicio. 
- Título. 
- Descripción. 
Estos servicios podrán ser creados o borrados desde el propio UC. 
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Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos. 
Título: Penalizaciones y bonificaciones. 
Descripción Todos los contratos (SLA, OLA y UC) tienen un apartado donde pueden 
aparecer varias penalizaciones y/o bonificaciones con los siguientes 
campos: 





Las penalizaciones y bonificaciones se pueden crear y borrar desde el 
propio contrato. 
Requisitos relacionados: RF09, RF11, RF13 
 







Rol(es): Administrador, Visitante, Gestor de Contratos y Gestor de 
Servicios. 
Título: Empresa. 
Descripción La aplicación guardará los datos de las empresas que contraten un 
servicio (cliente) o den un servicio (proveedor). Estas empresas se crean, 
consultan, modifican o asignan siempre dentro del contrato al que 
pertenezca bien sea un SLA o UC. 
Los campos de la empresa son: 
- Nombre. 
- CIF. 
- Identificador.  
- Dirección.  
- Observaciones.  
Todos los SLA y UC tienen una empresa asignada. 
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Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Título: Responsable externo. 
Descripción El sistema guarda en su base de datos los datos de los responsables de 
las empresas que contraten un servicio o den un servicio. 
Los campos que almacena la aplicación sobre los responsables son: 
- Identificador. 
- Nombre. 
- Apellidos.  
- E-mail. 
- Teléfono.  
- Cargo. 
Estos datos se rellenaran dentro de cada contrato y desde ahí pueden 
ser modificados. Es obligatorio que todos los contratos tengan un 
responsable externo. 




































Rol(es): Administrador y Gestor de Servicios. 
Título: Servicios del Catálogo. 
Descripción Se podrán crear, consultar, modificar y eliminar los servicios del 
Catálogo de Servicios. Estos servicios se componen de los siguientes 
campos: 
- Identificador Servicio. 
- Nombre. 
- Tipo. 
- Subtipo.  
- Alcance.   
- Dependencias.  
- Comentarios. 
- Válido. 
Requisitos relacionados: RF04, RF19, RF20, RF21 
 







Rol(es): Administrador y Gestor de Servicios. 
Título: Incidencias asociadas a un Servicio. 
Descripción En cada servicio se mostrará un resumen de las incidencias que 
tiene asociadas. 
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 Rol(es): Administrador y Gestor de Servicios. 
Título: Tareas asociadas a un servicio. 
Descripción Un servicio puede incluir varias tareas (tareas que luego  serán 
relacionadas con un equipo dentro de un determinado OLA), los campos 
de cada una de las tareas son: 
- Identificador Tarea. 
- Identificador Servicio.  
- Tipo. 
- Duración.  
- Objetivo. 
- Nombre. 
Las tareas se pueden crear, listar y eliminar desde dentro del servicio al 
que pertenecen. 
Requisitos relacionados: RF04, RF18, RF19, RF21 
 







Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: Relación entre un SLA y los Servicios contratados. 
Descripción Un SLA tiene asociados uno o más servicios para los cuales necesita una 
serie de datos específicos para ese contrato.  
Los campos de esta relación son: 
- Identificador SLA. 




- Fecha de entrega.  













Tabla 26: Requisitos - SIP. 






Rol(es): Administrador y Gestor de Servicios. 
Título: SIP. 
Descripción Se podrán editar programas de mejora del servicio con los siguientes 
campos: 
- Identificador SIP. 
- Identificador Servicio. 






- Fecha de cumplimiento. 
- Estado. 
- Otros. 
El usuario podrá crear, eliminar, modificar y consultar planes de mejora 
de los diferentes servicios. 






























Rol(es): Administrador y Gestor de contratos. 
Título: SPQ. 
Descripción Se podrán crear programas de calidad del servicio asociados a un 
determinado SLA. 
Estará compuesto por los siguientes campos: 
- Identificador SQP. 
- Identificador SLA. 






- Nivel de seguridad. 
- Nivel de disponibilidad. 
- Nivel de capacidad. 
- Nivel redundancia. 
- Métodos. 
El usuario podrá crear, eliminar, modificar y consultar el plan de calidad 
del servicio. 
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7.3.5 Requisitos de Nivel de Servicio 
 







Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Título: SLR. 
Descripción Un SLA incorpora una serie de requisitos mínimos, estos se 
almacenarán en la aplicación.  
Incorporan los siguientes campos: 
- Identificador SLR. 
- Identificador SLA. 





- Requisitos relacionados. 
- Descripción. 
- Título. 
El usuario podrá crear, eliminar, modificar y consultar los requisitos. 































Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: Auditorías. 
Descripción En la aplicación se guardarán los informes finales de las Auditorías 
realizadas sobre los contratos. El informe tendrá los siguientes campos: 
- Identificador Auditoría. 
- Identificador Contrato. 
- Título. 
- Fecha de inicio.  





- Lista de quejas. 
El usuario podrá crear, eliminar y consultar los informes de auditoría. 
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7.3.7 Operaciones  
 








Título: Identificador de contratos, planes, Auditorías, Servicios y SLR. 
Descripción La aplicación asignara de forma automática los identificadores de los 
contratos (SLA, OLA y UC), planes (SIP y SQP), Auditorías, Servicios, SLR 
y usuarios. 
Los identificadores de cada tipo serán únicos. 
Requisitos relacionados:  
 







Rol(es): Administrador, Visitante, Gestor de Contratos y Servicios. 
Título: Listar SLA, OLA, UC y Servicios. 
Descripción El sistema listará los contratos y servicios que estén marcados como 
válidos en la base de datos y los mostrará en la página principal de cada 
apartado.  
Requisitos relacionados: RF28 
 







Rol(es): Administrador, Visitante, Gestor de Contratos y Gestor de 
Servicios. 
Título: Listar SLR, SIP, SQP, Auditorías y usuarios. 
Descripción    El sistema listara todos los planes, SLR, Auditorías y usuarios de la 
aplicación que existan en la base de datos y los mostrará en la página 
principal de cada apartado. 
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Rol(es): Administrador, Visitantes, Gestor de Servicios  y Gestor de 
Contratos. 
Título: Consultar SLA, OLA, UC, SIP, SQP, SLR, Usuarios y Servicios. 
Descripción Todos los usuarios de la aplicación podrán consultar cualquiera de los 
documentos que aparezcan en ella. 
Requisitos relacionados: RNF30 
 








Título: Consultas Cruzadas. 
Descripción Desde un SLA se puede consultar los servicios que tiene dados de alta 
en el Catálogo de Servicios. De la misma manera desde un OLA ,UC, 
SQP, Auditoria o SLR se pueden consultar los datos del SLA al que 
pertenecen. 
Desde un SLR, SIP, SLA u OLA se puede consultar el servicio al que esté 
asociado. 
Requisitos relacionados: RF29 
 







Rol(es): Administrador, Gestor de Servicios y Gestor de Contratos. 
Título: Modificar SLA, OLA, UC, SIP, SQP, SLR, Usuarios y Servicios. 
Descripción Los campos de los SLA, OLA, UC, SQP, SLR, SIP y servicios podrán ser 




















Rol(es): Administrador y Gestor de Contratos. 
Título: Eliminar SLA, OLA, UC y Servicios. 
Descripción Los contratos y servicios no se eliminan de la base de datos, disponen 
de un campo llamado “Válido” que puede tomar distintos valores 
según el estado en el que se encuentre.  
Si está dado de alta el valor será 0 y si está dado de baja el valor será 
1.  
Si un contrato o servicio está dado de baja, éste no se mostrará en los 
menús de consulta de la aplicación. 
Requisitos relacionados: RF33 
 







Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Título: Eliminar SLR, SIP, SQP, Auditorías y Usuarios. 
Descripción Los datos de SLR, SIP, SQP, Auditorías y Usuarios podrán ser eliminados 
completamente de la base de datos. 
Requisitos relacionados: RF32 
 




Estado: Sin Implementado 
Autor(es): 
AGA, BIP 
Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Título: Informes. 
Descripción A partir de los datos recogidos en los distintos planes, contratos, 















Estado: Sin Implementado 
Autor(es): 
AGA, BIP 
Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Título: Impresión. 
Descripción Las pantallas que muestran los datos referentes a contratos, requisitos, 
auditorías y planes dispondrán de un botón que permita la impresión 
de estos en papel. 
Requisitos relacionados: 
 







Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Título: Adjuntos. 
Descripción Todos los documentos de la aplicación tendrán un apartado donde 
podrán adjuntar todo tipo de documentos relacionados, para su 
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7.3.8 Interfaz de la aplicación 
 








Título: Aplicación web. 
Descripción La aplicación será 100% web, de tal manera que un usuario sólo 
necesitará un navegador para utilizarla. 
Requisitos relacionados: RNF02 
 








Título: Navegación coherente. 
Descripción Se debe mantener siempre una misma apariencia física para todas las 
páginas.  
Arriba se mostrará una cabecera, debajo de la cabecera un menú 
horizontal y después el título de la página y el contenido. 
Requisitos relacionados: RNF01 
 








Título: Menú horizontal. 
Descripción Todos los contenidos a los que puede acceder un usuario están 
disponibles en el menú horizontal de la aplicación, dependiendo del tipo 
de usuario los contenidos a los que no tenga acceso serán invisibles y 
estarán deshabilitados. 
















Título: El sistema debe incluir un menú de ayuda. 
Descripción Se proporcionará un sistema de ayuda temático. A ésta ayuda se 
accederá a través del menú principal de la aplicación y debe permitir 
consultar la información necesaria, ordenada según un índice de temas 
predefinido dentro de la ayuda. 
Requisitos relacionados: RNF02, RNF03 
 









Descripción Después de realizar alguna operación de creación, borrado o 
modificación se mostrará un mensaje informativo de éxito o error. En 
el caso de borrado de datos se pedirá una confirmación. 
Requisitos relacionados: RNF04 
 








Título: Mensaje de error. 
Descripción El sistema mostrara una mensaje de error cuando alguno de los campos 
necesarios no se rellene o esté mal relleno. Impidiendo continuar con la 
operación y colocando el foco en el campo que tiene que rellenar bien. 
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Título: Formularios de Alta. 
Descripción Para dar de alta un contrato, servicio, plan, SLR, auditoría o usuario se 
seguirá un formulario que separará los distintos datos agrupándolos 
correctamente, indicando en todo momento en que punto del 
formulario se está, y con botones que permitan avanzar, retroceder o 
cancelar la operación si el usuario lo desea. En el último paso del 
formulario el usuario podrá guardar los datos. 
Requisitos relacionados: 
 








Título: Múltiples Idiomas. 
Descripción Para ampliar el número de usuarios, se ofrece la posibilidad de 
disponer de la aplicación en español e inglés. 
Requisitos relacionados: 
 







Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos, Gestor de Servicios y 
Visitante. 
Título: Link a Página de Inicio. 
Descripción En todas las pantallas de la aplicación, en la cabecera habrá un link a la 
página de inicio siempre. De tal manera que el usuario puede retornar 
desde cualquier punto. 
















Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos, Gestor de Servicios y 
Visitante. 
Título: Fecha y hora del Sistema. 
Descripción En todo momento se mostrará en el lado derecho de la cabecera de la 
página el rol del usuario que está logado y la fecha y hora del sistema. 
Requisitos relacionados: RNF03 
 







Rol(es): Administrador, Gestor de Contratos, Gestor de Servicios y 
Visitante. 
Título: Botón Deslogar. 
Descripción En todo momento se mostrará en el lado derecho de la cabecera de la 
página un botón que permita al usuario cerrar sesión, cuando se pulsa 
lleva a la pantalla de login, que es la única en la que ese botón no está 
disponible. 































Título: Modalidad multiusuario. 
Descripción El sistema soporta el acceso de varias personas, por lo que acepta 
usuarios concurrentes. 
Esta aplicación puede ser utilizada a la vez por varios usuarios. 
Requisitos relacionados: 
 
Tabla 53: Requisitos - Base de Datos. 
Código: RNF08 




Título: Base de Datos. 
Descripción La base de datos en la que se almacenarán los datos será MySQL. 
Requisitos relacionados: 
 
Tabla 54: Requisitos - Tecnologías de Desarrollo. 
Código: RNF09 




Título: Tecnologías de Desarrollo. 
Descripción La aplicación se desarrollará en ASP .Net, Visual Basic .Net y ADO .Net. 
Requisitos relacionados: 
 








Título: Internet Explorer. 
Descripción La aplicación estará optimizada para usarse con el navegador 
Internet Explorer. 
Requisitos relacionados: RNF09 
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7.4 Casos de Uso 
 
Para mayor legibilidad se presenta el modelo dividido en varios diagramas. Además, a 
continuación de cada caso de uso se incluye una descripción textual que lo 







Objetivo El usuario debe logarse para poder acceder a la aplicación con sus 
propios permisos. Un usuario que no haya iniciado sesión no puede 
entrar en la aplicación. 
Escenario básico 
 
1. Introducir el usuario. 
2. Introducir la contraseña. 
3. Pulsar “Log in”, se comprueba que la contraseña y el nombre de 
usuario sean correctos. 
    3.1 Si es correcto el usuario accede a la aplicación. 
    3.2 Si no es correcto el usuario vuelve al punto 1. 




Objetivo El usuario abandona la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Desconectar”. 
Autores AGA, BIP 
 
Ilustración 27: Casos de uso - Administrador 
Análisis, Diseño e Implementación de una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio en .NET y Gestión de Incidencias (OTRS) 
 
117 
Nombre Gestión de contratos. 
Actores Administrador. 
Objetivo Gestionar los contratos. Se puede crear, modificar y eliminar los 
contratos ya sean: acuerdo de nivel de servicio (SLA), acuerdo de nivel 
de operación (OLA) o contrato de soporte (UC). 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. Seleccionar uno de los tres tipos: SLA, OLA o UC. 
Autores AGA, BIP 
  
Nombre Gestión de servicios. 
Actores Administrador. 
Objetivo Gestionar el catálogo de servicios. Se crean, modifican  y eliminan los 
servicios del catálogo. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Catálogo de Servicios”. 
Autor AGA 
 
Nombre Gestión de planes. 
Actores Administrador. 
Objetivo Gestionar los planes de mejora y calidad del servicio. Se crean, 
modifican y eliminan los planes de mejora  del servicio y los de calidad 
del servicio relacionados con los contratos. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Seleccionar uno de los dos tipos: SQP o SIP. 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Gestión de SLR. 
Actores Administrador. 
Objetivo Gestionar los requisitos de nivel de servicio que incluyen información 
detallada de las necesidades y expectativas del cliente. Se crean, 
modifican y eliminan los requisitos que se relacionan con un contrato 
y un servicio. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “SLR”. 
Autor AGA 
 
Nombre Gestión de Usuarios. 
Actores Administrador. 
Objetivo Gestionar los usuarios de la aplicación: alta, baja y modificación de los 
usuarios que utilizan la aplicación. 











Nombre Gestión de Consultas. 
Actores Administrador. 
Objetivo Gestionar la consulta de todas los bloques de la aplicación: SLA, OLA, 
UC, catálogo de Servicios, SIP, SQP, usuarios, SLR y auditorias. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar en la opción que se quiere consultar. 
2. Pulsar el botón “Consulta” del elemento que se quiere consultar. En 
Usuarios se debe hacer primero una búsqueda o listado general, 
posteriormente se podrá realizar la consulta. 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Gestión de  Auditorias 
Actores Administrador 
Objetivo Gestionar las auditorias de los contratos. Se crean o eliminan los 
informes finales de auditoría en los diferentes contratos. 
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7.4.2 Gestor de Contratos 
 
 




Actores Gestor de contratos. 
Objetivo El usuario debe logarse para poder acceder a la aplicación con sus 
propios permisos. Un usuario que no haya iniciado sesión no puede 
entrar en la aplicación. 
Escenario básico 
 
1. Introducir el usuario. 
2. Introducir la contraseña. 
3. Pulsar “log in”, a continuación se comprueba que la contraseña y el 
nombre de usuario son correctos. 
    3.1 Si es correcto el usuario accede a la aplicación. 
    3.2 Si no es correcto el usuario vuelve al punto 1. 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Deslogar. 
Actores Gestor de contratos. 
Objetivo El usuario abandona la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Desconectar”. 











Nombre Gestión de contratos. 
Actores Gestor de contratos. 
Objetivo Se puede crear, modificar y eliminar los contratos ya sean: acuerdo de 
nivel de servicio (SLA), acuerdo de nivel de operación (OLA) o contrato 
de soporte (UC). 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. Seleccionar uno de los tres tipos: SLA, OLA o UC. 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Gestión de planes. 
Actores Gestor de contratos. 
Objetivo Gestionar los planes de calidad del servicio. Se crean, modifican y 
eliminan los planes de calidad relacionados con los contratos. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Seleccionar los SQP. 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Gestión de SLR. 
Actores Gestor de contratos. 
Objetivo Gestionar los requisitos de nivel de servicio que incluyen información 
detallada de las necesidades y expectativas del cliente. Se crean, 
modifican y eliminan los requisitos que se relacionan con un contrato 
y servicio. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “SLR” 
Autores AGA 
 
Nombre Gestión de Consultas. 
Actores Gestor de contratos. 
Objetivo Gestionar la consulta de todas las partes de la aplicación: SLA, OLA, 
UC, Catálogo de Servicios, SIP, SQP, SLR y Auditorias. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar en la opción que se quiere consultar. 
2. Pulsar el botón “Consulta” para consultar el elemento deseado.  
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Gestión de Auditorías. 
Actores Gestor de contratos. 
Objetivo Gestionar las auditorias de los contratos. Se crean y eliminan los 
informes finales de auditoría en los diferentes contratos. 
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7.4.3 Gestor de Servicios 
 
 
Ilustración 29:  Casos de uso - Gestor de Servicios 
 
Nombre Logar. 
Actores Gestor de Servicios. 
Objetivo El usuario debe logarse para poder acceder a la aplicación con sus 
propios permisos. Un usuario que no se haya logueado no puede 
entrar en la aplicación. 
Escenario básico 
 
1. Introducir el usuario. 
2. Introducir la contraseña. 
3. Pulsar el botón “Log in”, a continuación se comprueba que la 
contraseña y el nombre de usuario sean correctos. 
    3.1 Si es correcto el usuario accede a la aplicación. 
    3.2 Si no es correcto el usuario vuelve al punto 1 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Deslogar. 
Actores Gestor de Servicios. 
Objetivo El usuario abandona la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Desconectar”. 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Gestión de servicios. 
Actores Gestor de Servicios. 
Objetivo Gestionar el catálogo de servicios. Se crean, modifican y eliminan los 
servicios del catálogo. 
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Nombre Gestión de SLR 
Actores Gestor de servicios 
Objetivo Gestionar los requisitos de nivel de servicio que incluyen información 
detallada de las necesidades y expectativas del cliente. Se crean, 
modifican y eliminan los requisitos que se relacionan con un contrato 
y un servicio. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “SLR”. 
Autor AGA 
 
Nombre Gestión de planes. 
Actores Gestor de Servicios. 
Objetivo Gestionar los planes de mejora y calidad del servicio. Se crean, 
modifican y eliminan los planes de mejora del servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón de planes. 
2. Seleccionar SIP. 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Gestión de Consultas 
Actores Gestor de servicios 
Objetivo Gestionar la consulta de todas los bloques de la aplicación: SLA, OLA, 
UC, Catálogo de Servicios, SIP, SQP, SLR y Auditorías. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar en la opción que se quiere consultar. 
2. Pulsar el botón “Consulta” del elemento que se quiere consultar.  





























Objetivo El usuario debe logarse para poder acceder a la aplicación con sus 
propios permisos. Un usuario que no se haya logueado no puede 
entrar en la aplicación. 
Escenario básico 
 
1. Introducir el usuario. 
2. Introducir la contraseña. 
3. Pulsar “Log in”, a continuación se comprueba que la contraseña y el 
nombre de usuario sean correctos. 
    3.1 Si es correcto el usuario accede a la aplicación. 
    3.2 Si no es correcto el usuario vuelve al punto 1. 




Objetivo El usuario abandona la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Desconectar”. 
Autores AGA, BIP 
 
Nombre Gestión de Consultas. 
Actores Visitante. 
Objetivo Gestionar la consulta de todas los bloques de la aplicación: SLA, OLA, 
UC, Catálogo de Servicios, SIP, SQP, SLR y Auditorías. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar  en la opción que se quiere consultar. 
2. Pulsar el botón “Consulta” del elemento que se quiere consultar.  
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7.4.5 Gestión de Contrato 
 
 
Ilustración 31:  Casos de uso - Gestión de Contrato 
 
Nombre Alta SLA. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Dar de alta un acuerdo de nivel de servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “SLA”. 
3. Pulsar el botón “Crear Nuevo SLA…“. 
4. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
3. 
4.3 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos del 
contrato.  
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Nombre Eliminar SLA. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Eliminar uno de los contratos, éste no desaparecerá de la base de 
datos pero dejará de mostrarse en la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “SLA”. 
3. Elegir el contrato que se desea eliminar. 
4. Pulsar el botón “Eliminar” del contrato. 
5. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el contrato. 
5.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 2. 
5.2 Pulsar “Cancelar” para anular la operación y volver al 
punto 2. 
Autor  BIP 
         
Nombre Modificar  SLA. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Modificar los datos de un acuerdo de nivel de servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “SLA”. 
3. Seleccionar el contrato que se desea modificar pulsando el 
botón “Consulta”. 
4. Rellenar del formulario los datos que se desean modificar  y 
pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar la modificación y 
volver al punto 3 sin que se guarden los cambios hechos en el 
contrato. 
4.3 Pulsar “Guardar”, se guardan todos los datos del 
contrato.  
5. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error de la 
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Nombre Alta OLA. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Dar de alta un acuerdo de nivel de operación. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “OLA”. 
3. Pulsar el botón “Crear Nuevo OLA…”  
4. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
3. 
4.3 Pulsar “Guardar”, se guardara todos los datos del 
contrato. 




Nombre Eliminar OLA. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Eliminar uno de los contratos, éste no desaparecerá de la base de 
datos pero dejará de mostrarse en la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “OLA”. 
3. Elegir el contrato que se desea eliminar. 
4. Pulsar el botón “Eliminar” del contrato. 
5. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el contrato. 
5.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 3. 
5.2 Pulsar “Cancelar” para anular la operación y volver al 
punto 3. 
Autor AGA 
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Nombre Modificar OLA. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Modificar los datos de un acuerdo de nivel de operación. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “OLA”. 
3. Seleccionar el contrato que se desea modificar pulsando el 
botón “Consulta”. 
4. Rellenar del formulario los datos que se desean modificar  y 
pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar la modificación y volver 
al punto 3 sin que se guarden los cambios hechos en el 
contrato. 
4.3 Pulsar “Guardar” se guardan todos los datos del contrato 
modificado.  
5. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error  de la 
modificación  del contrato. 
Autor AGA 
 
Nombre Alta UC. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Dar de alta un contrato de soporte. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “UC”. 
3. Pulsar el botón “Crear Nuevo UC…”. 
4. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
3. 
4.3 Pulsar “Guardar”, se guardarán los nuevos datos del 
contrato.  

















Nombre Eliminar UC. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Eliminar uno de los contratos, éste no desaparecerá de la base de 
datos pero no se mostrará en la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “UC”. 
3. Elegir el contrato que se desea eliminar. 
4. Pulsar el botón “Eliminar” del contrato. 
5. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el contrato. 
5.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 3. 
5.2 Pulsar “Cancelar” para anular la operación y volver al punto  
Autor BIP 
         
Nombre Modificar UC 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Modificar los datos del contrato de soporte. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. En el desplegable pulsar “UC”. 
3. Seleccionar el contrato que se desea modificar pulsando 
Consulta para consultar el contrato. 
4. Rellenar del formulario los datos que se desean modificar  y 
pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar la modificación y 
volver al punto 3 sin que se guarden los cambios hechos en el 
contrato. 
4.3 Pulsar “Guardar”, se guardan todos los datos del contrato 
modificado.  
5. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error de la 
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7.4.6 Gestión de Servicios 
 
Ilustración 32: Casos de uso - Gestión de Servicios 
 
 
Nombre Alta Servicio. 
Actores Administrador y Gestor de servicios. 
Objetivo Dar de alta un servicio en el Catálogo de Servicios. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Catálogo de Servicios”. 
2. Pulsar el botón “Crear Nuevo servicio…”. 
3. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
3.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
3.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
3. 
3.3 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos del 
servicio.  
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Nombre Eliminar Servicio. 
Actores Administrador y Gestor de servicios. 
Objetivo Eliminar uno de los servicios del catálogo, éste no desaparecerá de la 
base de datos pero no se mostrará en la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Catálogo de Servicios”. 
2. Elegir el servicio que se desea eliminar. 
3. Pulsar el botón “Eliminar” del servicio. 
4. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el servicio. 
4.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 2. 




         
Nombre Modificar Servicio. 
Actores Administrador y Gestor de servicios. 
Objetivo Modificar los datos del Servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Catálogo de Servicios”. 
2. Seleccionar el servicio que se desea modificar pulsando el 
botón “Consulta”. 
3. Rellenar del formulario los datos que se desean modificar  y 
pulsar los siguientes botones: 
3.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 3. 
3.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar la modificación y 
volver al punto 2 sin que se guarden los cambios hechos en el 
servicio. 
3.3 Pulsar “Guardar” se guardan todos los datos nuevos del 
servicio. 
4. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error de la 
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7.4.7 Gestión de Planes 
 
Ilustración 33: Casos de uso - Gestión de Planes 
 
 
Nombre Alta SQP. 
Actores Administrador y Gestor de Contratos. 
Objetivo Dar de alta un plan de calidad del servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Elegir en el desplegable “SQP”. 
3. Pulsar el botón “Crear Nuevo SQP…”. 
4. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
3. 
4.3 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos del plan de 
calidad del servicio. 













Nombre Eliminar SQP. 
Actores Administrador y Gestor de Contratos. 
Objetivo Eliminar uno de los Planes de calidad del servicio vinculados a un 
contrato. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Elegir del desplegable “SQP”. 
3. Elegir el SQP que se desea eliminar. 
4. Pulsar el botón “Eliminar” del SQP que se desea borrar. 
5. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el plan. 
5.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 2. 
5.2 Pulsar “Cancelar” para anular la operación y volver al punto 
3. 
Autor AGA 
         
Nombre Modificar SQP. 
Actores Administrador y Gestor de Contratos. 
Objetivo Modificar los datos del Plan de calidad del servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Elegir del desplegable “SQP”. 
3. Seleccionar el SQP que se desea modificar pulsando el botón 
“Consulta”. 
4. Rellenar del formulario los datos que se desean modificar  y 
pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar la modificación y volver 
al punto 3 sin que se guarden los cambios hechos en el SQP. 
4.3 Pulsar “Guardar” se guardan todos los datos del SQP 
modificado.  
5. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error de la 
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Nombre Alta SIP. 
Actores Administrador y Gestor de Servicios. 
Objetivo Dar de alta un plan de mejora  del servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Elegir del desplegable “SIP”. 
3. Pulsar el botón “Crear Nuevo SIP…”. 
4. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
3. 
4.3 Pulsar “Guardar” se guardarán todos los datos del plan 
de mejora del servicio.  




Nombre Eliminar SIP. 
Actores Administrador y Gestor de Servicios. 
Objetivo Eliminar uno de los Planes de mejora del servicio vinculados a un 
servicio. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Elegir del desplegable “SIP”. 
3. Elegir el SIP que se desea eliminar. 
4. Pulsar el botón “Eliminar” del SIP que se desea borrar. 
5. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el plan. 
5.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 3. 
5.2 Pulsar “Cancelar” para anular la operación y volver al punto 
3. 
Autor BIP 

















Nombre Modificar  SIP 
Actores Administrador y Gestor de Servicios. 
Objetivo Modificar los datos del Plan de mejora del servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Elegir del desplegable “SIP”. 
3. Seleccionar el SIP que se desea modificar pulsando el botón 
“Consulta”. 
4. Rellenar del formulario los datos que se desean modificar  y 
pulsar los siguientes botones: 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 4. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar la modificación y volver 
al punto 3 sin que se guarden los cambios hechos en el SIP. 
4.3 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos nuevos 
del SIP.  
5. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error de la 
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7.4.8 Gestión de Auditorías 
        
Ilustración 34:  Casos de uso - Gestión de Auditorías 
 
 
Nombre Crear Informe Auditoría. 
Actores Administrador y Gestor de Contratos.  
Objetivo Crear un informe de auditoría que pertenece a un contrato. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Auditoria”. 
2. Pulsar el botón “Crear Informe final Auditoria…”. 
3. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
3.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 3. 
3.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
2. 
3.3 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos del 
informe de auditoría.  
4. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error  del alta 
del informe de auditoría. 
Autor AGA 
 
Nombre Eliminar Informe Auditorias. 
Actores Administrador y Gestor de contratos. 
Objetivo Eliminar uno de los Informes de Auditoría que pertenecen a un 
contrato. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Auditoria”. 
2. Elegir la auditoria que se desea eliminar. 
3. Pulsar el botón “Eliminar” de la auditoría que se desea borrar. 
4. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el plan. 
4.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 2. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para anular la operación y volver al punto  
Autor AGA 
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7.4.9 Gestión de Usuarios 
 
 
Ilustración 35:  Casos de uso - Gestión de Usuarios 
 
 
Nombre Alta Usuario. 
Actores Administrador. 
Objetivo Dar de alta a un usuario de la aplicación. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Usuarios”. 
2. Pulsar el botón “Crear Nuevo usuario…”. 
3. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
3.1 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
2. 
3.2 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos del usuario.  




Nombre Eliminar Usuario. 
Actores Administrador. 
Objetivo Eliminar uno de los usuarios de la aplicación. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “Usuarios”. 
2. Escribir el nombre del usuario que se desea borrar en el 
recuadro “Buscar por:” o bien hacer un listado de todos los 
usuarios en el botón “Listar usuarios”. 
3. Pulsar el botón “Eliminar” del usuario que se desea eliminar. 
4. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el usuario. 
4.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 2. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para anular la operación y volver al punto  
Autor BIP 








Nombre Modificar Usuario. 
Actores Administrador. 
Objetivo Modificar los datos de un usuario de la aplicación. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Usuarios”. 
2. Escribir el nombre del usuario que se desea borrar en el 
recuadro “Buscar por:” o bien hacer un listado de todos los 
usuarios en el botón “Listar usuarios”. 
3. Rellenar del formulario los datos que se desean modificar  y 
pulsar los siguientes botones: 
3.1 Pulsar “Cancelar” para abandonar la modificación y 
volver al punto 2 sin que se guarden los cambios hechos en el 
usuario. 
3.2 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos del 
usuario modificado. 
4. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error de la 
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7.4.10 Gestión de Requisitos  
 
 
Ilustración 36:  Casos de uso - Gestión de Requisitos 
 
Nombre: Alta SLR. 
Actores: Administrador, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Objetivo: Dar de alta de un requisito de nivel de servicio. 
Escenario básico: 
 
1. Pulsar el botón “SLR”. 
2. Pulsar el botón “Crear Nuevo SLR…”. 
3. Rellenar el formulario y pulsar los siguientes botones: 
3.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 3. 
3.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar el alta y volver al punto 
2. 
3.3 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos del 
requisito.  
4. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error del alta 
del requisito  de nivel de servicio. 
Autor AGA 
 
Nombre Eliminar SLR. 
Actores Administrador, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Objetivo Eliminar uno de los requisitos de nivel de servicio vinculados a un 
servicio y un contrato. 
Escenario básico 1. Pulsar el botón “SLR”. 
2. Elegir el SLR que se desea eliminar. 
3. Pulsar el botón “Eliminar” del SLR que se desea eliminar. 
4. Se muestra un Pop-Up en el que se informa de que se va a 
eliminar el requisito. 
4.1 Pulsar “Aceptar” para continuar y volver al punto 2. 
4.2 Pulsar “Cancelar” para anular la operación y volver al punto  
Autor AGA 
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Nombre Modificar SLR. 
Actores Administrador, Gestor de contratos y Gestor de servicios. 
Objetivo Modificar los datos de los requisitos de nivel de servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “SLR”. 
2. Seleccionar el SLR que se desea modificar pulsando el botón 
“Consulta”. 
3. Rellenar del formulario los datos que se desean modificar  y 
pulsar los siguientes botones: 
3.1 Pulsar “Siguiente” para continuar y volver al punto 3. 
3.2 Pulsar “Cancelar” para abandonar la modificación y 
volver al punto 2 sin que se guarden los cambios hechos en el 
SLR. 
3.3 Pulsar “Guardar”, se guardarán todos los datos nuevos 
del SLR.  
4. La operación finalizará con el mensaje de éxito o error de la 
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7.4.11 Gestión de Consultas 
 
 
Ilustración 37: Casos de uso - Gestión de Consultas 
 
Nombre Consulta Usuario. 
Actores Administrador. 
Objetivo Consultar los datos de los usuarios de la aplicación. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Usuarios”. 
2. Pulsar el botón de “Listar todos” o bien realizar una búsqueda 
en la casilla de búsqueda. 
3. Seleccionar el usuario que se desea consultar de la lista. 
4. Pulsar el botón “Consulta” del usuario. 
5. Pulsar “Cancelar” para abandonar la consulta y volver al punto  
Autor BIP 
 
Nombre Consulta SLA. 
Actores Administrador, Visitante, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Objetivo Consultar los datos de un acuerdo de nivel de servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. Elegir del desplegable “SLA”. 
3. Seleccionar el contrato que se desea consultar de la lista. 
4. Pulsar el botón “Consulta” del contrato. 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar la consulta. 
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Nombre Consulta OLA. 
Actores Administrador, Visitante, Gestor de contratos y Gestor de servicios. 
Objetivo Consultar los datos de un acuerdo de nivel de operación. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. Elegir del desplegable “OLA”. 
3. Seleccionar el contrato que se desea consultar de la lista. 
4. Pulsar el botón “Consultar” del contrato. 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar la consulta. 




Nombre Consulta UC. 
Actores Administrador, Visitante, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Objetivo Consultar los datos de un contrato de soporte. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Contrato”. 
2. Elegir del desplegable “UC”. 
3. Seleccionar el contrato que se desea consultar de la lista. 
4. Pulsar el botón “Consultar” del contrato. 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar la consulta. 




Nombre Consulta SLR. 
Actores Administrador, Visitante, Gestor de Contratos y Gestor de Servicios. 
Objetivo Consultar los requisitos de nivel de servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “SLR”. 
2. Seleccionar el requisito que se desea consultar de la lista. 
3. Pulsar la el botón “Consultar” del requisito. 
3.1 Pulsar “Siguiente” para continuar la consulta. 
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Nombre Consulta Auditorías. 
Actores Administrador, Visitante, Gestor de contratos y Gestor de servicios. 
Objetivo Consultar los datos del informe final de auditoría. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Auditoría”. 
2. Seleccionar la auditoría que se desea consultar de la lista. 
3. Pulsar el botón “Consulta” de la auditoría. 




Nombre Consulta Servicio. 
Actores Administrador, Visitante, Gestor de contratos y Gestor de servicios. 
Objetivo Consultar los datos de los servicios en el catálogo de servicios. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Catálogo de Servicios”. 
2. Seleccionar el servicio que se desea consultar de la lista. 
3. Pulsar el botón “Consulta” que pertenece a ese servicio. 
3.1 Pulsar “Siguiente” para continuar la consulta. 




Nombre Consulta SIP. 
Actores Administrador, Visitante, Gestor de contratos y Gestor de servicios. 
Objetivo Consultar los datos de un plan de mejora del servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Elegir del desplegable la opción “SIP”. 
3. Seleccionar el plan que se desea consultar de la lista. 
4. Pulsar el botón “Consulta” del SIP. 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar la consulta. 
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Nombre Consulta SQP. 
Actores Administrador, Visitantes, Gestor de contratos y Gestor de servicios. 
Objetivo Consultar los datos del plan de calidad del servicio. 
Escenario básico 
 
1. Pulsar el botón “Planes”. 
2. Elegir del desplegable “SQP”. 
3. Seleccionar el plan que se desea consultar de la lista. 
4. Pulsar el botón “Consulta” del plan de calidad del servicio. 
4.1 Pulsar “Siguiente” para continuar la consulta. 
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8.1 Diagrama de Clases 
 
El diagrama de clases es un tipo de diagrama estático que describe la estructura de 
un sistema mostrando sus clases, atributos, métodos y las relaciones entre ellos. 
 
 
Ilustración 38: Diagrama de Clases 
 
8 DISEÑO 
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8.2 Diagramas de Estados  
 
Para mostrar de una manera más clara las rutas o caminos que puede tomar el usuario 
dentro de una clase se han hecho dos diagramas de estados que representan las 
clases: servicio y usuario. 
 
El siguiente diagrama de estados corresponde a servicios, tiene los mismos estados 
que: SLA, OLA, UC, SIP, SQP y SLR. 
 
Ilustración 39: Diagrama de estados de la clase servicios. 
 
A continuación se muestra un diagrama de estados en el que aparecen las rutas y los 
procesos de la clase Usuario. 
 
Ilustración 40: Diagrama de estados de la clase usuario. 
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8.3 Diagramas de Secuencia 
 
Los diagramas de secuencia son un tipo de diagrama usado para modelar la interacción 
entre objetos en un sistema según UML. Estos diagramas muestran la interacción de 
un conjunto de objetos en una aplicación a través del tiempo y se modela para cada 
método de la clase. 
 
En este diagrama aparece un Gestor de Contratos a la hora de dar de alta un SLA (con 
una empresa de la que ya se tienen los datos en el sistema), que contrata un servicio 
con una penalización y una bonificación. 
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En el siguiente diagrama un Gestor de Servicios da de alta un servicio en el catálogo de 
servicios, en el cual añade tres tareas y elimina la última. 
 
 
Ilustración 42: Diagrama de secuencia, crear un servicio. 
 
Diagrama de secuencia en el cual un Gestor de Contratos consulta una auditoría y el 
contrato al que pertenece la misma y posteriormente borra la auditoría del sistema. 
 
 
Ilustración 43: Diagrama de secuencia, consultar y eliminar auditoría. 
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El diagrama que aparece a continuación muestra la consulta de un UC por un Gestor 
de Contratos, en la cual se consulta la empresa proveedora y se le añade un servicio 
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8.4 Diseño de la Base de Datos 
 
Ilustración 45: Esquema de la Base de Datos 
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9.1 Cálculo de Puntos de Función de 
 Albrecht 
 
La métrica del punto función es un método utilizado en ingeniería del software para 
medir el tamaño del software. Fue definida por Allan Albrecht y pretende medir la 
funcionalidad entregada al usuario independientemente de la tecnología utilizada para 
la construcción y puesta en marcha del software. Este método es útil en cualquiera de 
las fases del ciclo de vida del software, desde el diseño hasta el mantenimiento. 
(Wikipedia.org, 2010) 
 
Primero se van a clasificar todos los almacenes y procesos del sistema según los 






















9 ANÁLISIS ECONÓMICO 





Hay dos tipos de almacenes (Software Engineering Lab - UC3M, 2007): 
 
Ficheros lógicos Internos (ILF Internal logic file): Es un grupo de datos 
relacionados, identificables por los usuarios o información de control 
mantenidos y utilizados dentro de los límites de la aplicación. Son los 
almacenes pertenecientes a la aplicación GeSLA. 
 
Ficheros de Interfaz Externos (EIF External Logic File): Es un grupo de 
datos relacionados, identificables por el usuario o información de 
control utilizada por la aplicación, pero mantenida por otro sistema. Son 
los almacenes pertenecientes a la aplicación OTRS::ITSM. 
 
Para el cálculo de la complejidad de los almacenes hay que tener en cuenta dos cosas: 
 
DET (tipo de elemento dato): Se identifican porque cada campo es 
único, no recursivo y reconocible por el usuario, se cuenta un DET por 
cada dato que exista en un almacén. 
 
RET (tipo de elemento registro): Se cuenta un RET por cada grupo de 
DET además de contar uno por defecto siempre. 
 
 






















Hay tres tipos de procesos (Software Engineering Lab - UC3M, 2007): 
 
Entrada externa (EI External Input): Datos o información de control que 
se introduce en la aplicación desde fuera de sus límites. 
 
Salida Externa (EO External Output): Datos o información de control que 
sale de los límites de la aplicación. 
 
Consulta (EQ External Query): Datos no calculados que se obtienen por 
la combinación de una EI y de una EO, ningún ILF se modifica en un 
proceso de consulta. 
 
Para el cálculo de las complejidades de los procesos hay que tener en cuenta dos 
cosas: 
 
DET (tipo de elemento dato): Se cuenta un DET por cada dato que exista 
en un EI.  
 
FTR (tipo de fichero referenciado): Número de accesos a los almacenes 
cuando se procesa una transacción. 
 
Debido a la cantidad de procesos de los que dispone la aplicación se han separado en 
seis grupos: Contratos, Servicios, Planes, Requisitos, Usuarios y Auditorías. Para poder 
identificar mejor con que funcionalidad de la aplicación está relacionada cada proceso. 
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9.1.3 Datos Obtenidos 
 
A partir de las complejidades se pueden calcular los puntos de función sin ajustar 
(PFSA). Para ello se tienen que aplicar los siguientes multiplicadores (Software 
Engineering Lab - UC3M, 2007): 
 
Tabla 56: Multiplicadores PFSA método Albrecht 
 Complejidades 
Parámetro Baja Media Alta 
EI x3 x4 x6 
EO x4 x5 x7 
EQ x3 x4 x6 
EIF x5 x7 x10 
ILF x7 x10 x15 
 
 
En las siguientes tablas se puede ver un resumen de las complejidades de los distintos 










































B M A B M A 
Contrato X      
SLA X      
OLA X      
UC X      
PyB X      
Empresa X      
Servicios X      
Tarea X      
Equipo X      
Equipo_Tiene_Tarea X      
SLA_Tiene_Servicio X      
Servicio_Proveedor X      
SQP X      
SIP X      
Auditoría X      
Responsable_Cliente X      
Usuarios X      
SLR X      
SLA    X   
Service    X   
Service_SLA    X   
Ticket    X   
TOTAL FUNCIONES 18 0 0 4 0 0 
TOTAL 18 0 
PFSA (Almacenes) 
(x7) (x10) (x15) (x5) (x7) (x10) 
126 0 0 20 0 0 
126 20 
146 
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Tabla 58: Resumen complejidades Procesos; Albrecht 
Procesos 
EI EO EQ 
B M A B M A B M A 
Alta SLA   X  X     
Consultar SLA      X    
Modificar SLA   X       
Listar SLA     X     
Eliminar SLA    X      
Alta OLA  X  X      
Consultar OLA      X    
Modificar OLA   X       
Listar OLA    X      
Eliminar OLA X         
Alta UC   X  X     
Consulta UC      X    
Modificar UC   X       
Listar UC     X     
Eliminar UC    X      
Añadir PyB X   X      
Listar PyB    X      
Eliminar PyB X         
Alta Empresa X   X      
Consultar Empresa X         
Modificar Empresa X         
Alta Equipo X   X      
Asignar Tareas a Equipo X         
Quitar Tareas a Equipo X         
Alta Servicio_Proveedor X   X      
Modificar Servicio_Proveedor X         
Listar Servicio_Proveedor    X      
Eliminar Servicio_Proveedor X         
Alta Servicio  X  X      
Consultar Servicio    X      
Modificar Servicio X         
Listar Servicio    X      
Eliminar Servicio X         
Listar Ticket    X      
Alta SLA_Tiene_Servicio  X        
Modificar SLA_Tiene_Servicio  X        
Listar SLA_Tiene_Servicio    X      
Eliminar SLA_Tiene_Servicio X         
Añadir Tarea X   X      
Listar Tarea    X      
Eliminar Tarea X         




EI EO EQ 
B M A B M A B M A 
Alta SQP X   X      
Consultar SQP    X      
Modificar SQP X         
Listar SQP    X      
Eliminar SQP    X      
Alta SIP X   X      
Consultar SIP    X      
Modificar SIP X         
Listar SIP    X      
Eliminar SIP X         
Alta Auditoría X   X      
Consultar Auditoría    X      
Listar Auditoría    X      
Eliminar Auditoría X         
Alta Usuarios X   X      
Consultar Usuarios    X      
Modificar Usuarios X         
Listar Usuarios    X      
Búsqueda Usuarios    X      
Baja Usuarios X         
Alta SLR X   X      
Consultar SLR    X      
Modificar SLR X         
Listar SLR     X     
Eliminar SLR X         
TOTAL FUNCIONES 30 4 5 33 5 3 0 0 0 
TOTAL FUNCIONES 39 41 0 
PFSA (Procesos) 
(x3) (x4) (x6) (x4) (x5) (x7) (x3) (x4) (x6) 
90 16 30 132 25 21 0 0 0 
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Para el cálculo de los puntos de función ajustados (PF) se necesita calcular los Grados 
de Influencia (GDI) de Albretch. (Software Engineering Lab - UC3M, 2007) 
 
Tabla 59: GDI Albretch 




Se debe disponer de un terminal conectado a Internet 
ya que todas las gestiones están basadas en 
protocolos de Internet. Tras una validación el usuario 
podrá intercambiar datos con el sistema y realizar sus 





El proceso distribuido y la transferencia de datos son 
on‐line en ambas direcciones, es decir, hay una 




Los requisitos y el rendimiento del sistema fueron 
diseñados y revisados antes de poner en práctica la 
aplicación. Los tiempos de respuesta no presentan 






En los procesos On‐line existen algunas restricciones 
referentes a la seguridad puesto que se cuenta con 
una base de datos con información importante que no 
se puede perder. Se trabaja sobre una aplicación 





Existe una frecuencia de transacciones alta 






Al disponer de acciones del tipo alta, consulta, 
validación, etc., el nivel de transacciones relacionadas 
entre sí es alto, es decir, la acción de realizar una 
consulta implica que previamente se haya realizado 
un alta. En casi todos los procesos, el usuario 





La formación informática de los empleados es básica, 
por lo que se facilitará el uso al máximo, incluyendo 
menús, pantallas de ayuda, etc. Se necesitan 
conocimientos específicos de la Gestión de Servicios y 






En el uso diario de la aplicación se producen múltiples 
actualizaciones de los almacenes.  
3 
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Básicamente los procesos consisten en altas, bajas, 
modificaciones, consultas y obtención de listados. 
Nunca están presentes procesos matemáticos 
complejos. Aunque se tiene en cuenta la seguridad del 
sistema, ya que para acceder hay que logarse. 
1 
C10 Reutilización 






Por parte  del usuario no existen requisitos especiales 
en cuanto a la instalación, pero si en el servidor web 





La aplicación debe diseñarse sin intervención de 
operadores, es decir el ordenador no debe intervenir 





El sistema ha de ser lo más independiente posible 
tanto del hardware como del software del que 
disponga el usuario final. Por otra parte, se facilita la 





Se realizan consultas de complejidad media y se 
mantienen datos de control mediante procesos on-
line de forma inmediata. La mayoría de las 
operaciones son alta, baja, modificación y consultas 
sin grandes problemas para ser cambiadas. 
2 
GDI TOTAL 42 
 
Con estos datos, ya se pueden calcular los puntos de función ajustados. 
 
PF = FA (Factor de ajuste)  x PFSA 
FA = 0.65 + (0.01 x GDI) 
FA = 0.65 + (0.01 x 42) = 1.07 
 
PF = 1.07 * 460 = 492.2 
 
Para usar eficientemente los puntos de función se usan unos ratios relativos a distintas 
métricas, en este caso las líneas de código (LOC), que serán utilizadas en el siguiente 
punto para realizar la estimación completa en la herramienta COCOMO II. 
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Debido a la antigüedad de la herramienta COCOMO II no se encuentra disponible la 
tecnología .NET entre sus opciones, por lo que la que mejor se adapta es la del 
lenguaje de cuarta generación que cumple las siguientes características (Wikipedia.org, 
2010): 
 
- Acceso a base de datos. 
- Capacidades Gráficas. 
- Generación de código automáticamente. 
- Puede programarse visualmente como Visual Basic. 
  
Por lo que el número de líneas equivalentes será de 20 para un lenguaje de cuarta 
generación según el manual de COCOMO II. 
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9.2 Estimación en COCOMO II 
 
COCOMO 2 es un modelo de tres niveles que permite estimaciones cada vez más 
detalladas y que pueden realizarse a la vez que progresa el desarrollo del proyecto. 
 
El Modelo post-arquitectura es el modelo más detallado. Se utiliza una vez que se ha 
desarrollado por completo la arquitectura del proyecto. Tiene factores de escala y 
drivers de coste. (Software Engineeringi Lab - UC3M, 2007) 
 
9.2.1 Factores de Escala 
 
Tabla 60: Factores de escala COCOMO 
Factor Nombre Justificación Valor 
PREC Precedencia. 
Éste es un proyecto sin precedentes, no existe experiencia 






Es un proyecto al que no se le ha puesto una fecha fin 





Resolución de riesgos. 
No se tiene mucha información acerca de este factor de 
escala, por tanto y analizando subjetivamente las 
características del entorno se toma un valor nominal. 
Nominal 
4.24 
TEAM Cohesión del Equipo. 
Grupo joven con ganas de trabajar y personalidades 
afines, por el contrario es un grupo con poca experiencia 
en este tipo de aplicaciones. 
Nominal 
3.29 
PMAT Madurez del proceso. 
Como no se tienen todos los datos necesarios para realizar 
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9.2.2 Drivers de Coste 
 
Los drivers de coste se usan para capturar características del desarrollo del software 
que afectan al esfuerzo para completar el proyecto. Tienen un nivel de medida que 
expresa el impacto del driver en el esfuerzo de desarrollo. Estos valores pueden ir 
desde Extra Bajo hasta Extra Alto. Para el propósito del análisis cuantitativo, cada nivel 
de medida de cada driver de coste tiene un peso asociado. El peso se llama 
multiplicador de esfuerzo (EM). En este caso como se trata de un modelo de post-
arquitectura son 17 multiplicadores. 
 
Tabla 61: Drivers COCOMO 





El sistema se encuentra instalado en un servidor y una 
cualidad básica que se le exigirá es que sea consistente y se 
produzcan las mínimas excepciones posibles. La 
información es suficientemente importante y las perdidas a 





Volumen de Datos. 
Se considera que el número de registros en la base de 







-Funcionamiento de control: Nominal, se realizan en su 
mayoría funciones sencillas. 
-Funcionamiento computacional: Bajo, no se realizan 
operaciones complejas. 
-Operaciones dependientes del dispositivo: Nominal, ya 
que, el procesamiento de I/O incluye selección de 
dispositivo, estado de validación (validar usuario) y 
procesamiento de errores. 
-Funcionamiento del sector de datos: Nominal, ya que 
pueden producirse modificaciones en los ficheros o 
borrado de algunos datos. 
-Funcionamiento del Gestor de Interfaz de Usuario: 
Nominal, lo suficientemente simple para que un usuario 






A lo largo de todo el proyecto se genera una serie de 
documentación que puede ser utilizada como referencia en 
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Driver Nombre Justificación Valor 
DOCU 
Documentación 
asociada a las fases 
del ciclo de vida. 
Se ha usado un ciclo de vida en cascada, cada una de sus 
fases lleva su documentación que es usada como base para 







Ninguna de las aplicaciones consume un tiempo de 








A priori, no se conoce el volumen de datos que se va a 





Volatilidad de la 
Plataforma. 
El sistema principalmente desarrollará el gestor de una 

















Experiencia en las 
Aplicaciones. 




Experiencia en la 
Plataforma. 




Experiencia en la 
herramienta y en el 
Lenguaje. 













La utilización de herramientas será la normal, las que se 













Como no hay una fecha establecida de entrega y el 
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9.2.3 Resultados Finales 
 
Como se puede observar, inicialmente se estima una duración media de 18.6 meses y 



















Ilustración 46: Resultado General 
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Desglose por fases: 
 
Resumen general de todas las fases: 
 
Ilustración 47: COCOMO II - Desglose general 
 
Planificación y requisitos: 
 














Ilustración 50: COCOMO II - Desarrollo 
 
Integración y Pruebas: 
 
 
Como se puede ver, todas las fases tienen una serie de procesos, los cuales se 
describen a continuación (University of Southern California , 2000): 
 
Análisis de requisitos: Determinación, revisión y actualización de las especificaciones 
software funcionales, de rendimiento, de interfaz, y requisitos de verificación. 
 
Diseño de Producto: Especificación, revisión y actualización de la arquitectura 
hardware-software, diseño de programas y diseño de la base de datos. 
 
Programación: Diseño detallado, código, pruebas unitarias e integración de los 
distintos componentes del programa. Incluye la planificación del personal, 
adquisiciones de herramientas, desarrollo de la base de datos y documentación de 









Planificación y pruebas: Especificaciones, revisión y actualización de las versiones del 
producto y los planes de pruebas de aceptación. Adquisición de herramientas de 
prueba y obtención de datos de prueba. 
 
Verificación y validación: Diseño de verificación y validación, test de producto, y 
pruebas de aceptación.  
  
Funciones de oficina: Incluye planificación y control, gestión de contratos y 
subcontratos, y la interfaz de cliente. 
 
Gestión de la configuración y control de calidad: Control de cambios, el registro del 
estado, funcionamiento de las librerías de los programas de apoyo, desarrollo y 
seguimiento del plan de aceptación. La garantía de calidad incluye el desarrollo y 
control de normas y tecnología, y auditorías técnicas de productos software y 
procesos. 
 
Manuales: Desarrollo y actualización de manuales de uso, manuales de operador y 
manuales de mantenimiento. 
 
Debido a la estructura de este proyecto no se realizan todos los procesos estimados 
por COCOMO II, si no que se hace una selección de algunos de ellos, mostrados en las 
siguientes tablas con sus correspondientes estimaciones de coste y tiempo. En el 
punto 9.3 podrán visualizarse de forma más gráfica mediante el diagrama de Gantt. 
 
Tabla 62: Estimación - Planificación y requisitos 
Plans and Requiremets 
 Esfuerzo Recursos T= Esf./Recursos Días/mes Tiempo(Días) 
R. Analysis  2,293 3 0,764333333 20 15,2866667 
P. Desing  0,807 2,3 0,350869565 20 7,0173913 
V.V 0,319 1 0,319 20 6,38 
P .Office 0,706 2 0,353 20 7,06 
CM/QA  0,147 1 0,147 20 2,94 
Manuals 0,292 1 0,292 20 5,84 
 




  Esfuerzo Recursos T= Esf./Recursos Días/mes Tiempo(Días) 
R. Analysis  1,483 2 0,7415 20 14,83 
P. Desing  4,863 2,3 2,114347826 20 42,2869565 




Tabla 64: Estimación - Programación 
 
Tabla 65: Estimación - Integración y pruebas 
 
 
En el WBS mostrado en el punto 9.3 se puede ver un desglose de las tareas que incluye 
cada fase, asimismo también se podrá ver una planificación completa aplicando los 
























Integration & Test 
  Esfuerzo Recursos T= Esf./Recursos Días/mes Tiempo(Días) 
Test Planning 0,39 2 0,195 20 3,9 
V.V 4,78 2 2,39 20 47,8 
Manuals 1,233 2 0,6165 20 12,33 
Programming 
  Esfuerzo Recursos T= Esf./Recursos Días/mes Tiempo(Días) 
Programming 23,989 2 11,9945 20 239,89 
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9.3 Plan de Trabajo 
 
A continuación se muestran las actividades realizadas durante el desarrollo de este 
proyecto, así como los recursos que han intervenido en ellas y la duración de cada una. 
(Software Engineering Lab - UC3M, 2007) 
 
Para comprenderlas mejor este punto se desglosará en: 
 
 El WBS (Work Breakdown Structure), que ayuda a controlar que no se olvide 
ninguna actividad.   
 El PBS (Product Breakdown Structure), que representa los productos a obtener 
a lo largo del desarrollo del proyecto, asociándolos a la actividad 
correspondiente.  
 RBS (Resource Breakdown Structure), que muestra los recursos que intervienen 
en el proyecto. 
 Cronograma, en él se muestra el diagrama de Gantt asociado al proyecto. Se 

























































Ilustración 53: RBS del proyecto 
 
Destacar que los analistas, programadores y técnico de calidad son Almudena Gil 
Arrogante y Beatriz Iglesias Pino. El jefe de proyecto es Antonio Folgueras Macías al 
33%, Almudena Gil Arrogante al 33% y Beatriz Iglesias Pino al 33%.  
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Se pueden observar dos diagramas de Gantt, el primero (en azul), muestra la 
estimación hecha a partir de los resultados de COCOMO II y el segundo (en verde) 
muestra el tiempo real que se invertido en la realización del proyecto. 
 
El proyecto real ha tardado menos en realizarse de lo que muestra la planificación y 
esto puede ser debido a dos motivos: 
 
 Por tiempo no se han implementado todos los requisitos que se pedían 
originalmente en el análisis de la aplicación. 
 El aprendizaje de las tecnologías .NET se ha realizado a la vez que se realizaba la 
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9.4 Técnica del Valor Ganado 
 
La Gestión del Valor Ganado es una técnica de gestión de proyectos que permite 
controlar la ejecución de un proyecto a través de su presupuesto y de su calendario. 
 
Compara la cantidad de trabajo ya completada en un momento dado con la estimación 
realizada antes del comienzo del proyecto. De este modo, se tiene una medida de 
cuánto trabajo se ha realizado, cuanto queda para finalizar el proyecto y extrapolando 
a partir del esfuerzo invertido en el proyecto, el jefe de proyecto puede estimar los 
recursos que se emplearán para finalizar el proyecto.  
 
Con esta metodología se puede estimar en cuanto tiempo se completaría el proyecto si 
se mantienen las condiciones con las que se elaboró el cronograma. (Wikipedia.org, 
2010) 
 
La técnica del valor ganado se puede expresar en función del coste o el tiempo. Para 
crear el grafico que muestran la curva real, la planificada y el valor conseguido, los 
cálculos realizados se muestran a lo largo de este punto en las correspondientes 
tablas.  
 










Ilustración 54: Recursos Planificados Ilustración 55: Recursos Reales 
Análisis, Diseño e Implementación de una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio en .NET y Gestión de Incidencias (OTRS) 
 
182 
En esta tabla aparecen los costes mensuales y acumulados en el caso real y el 
planificado.  
 
Tabla 66: Costes 
Fecha Planificado Real 









Septiembre 10.579,50 2.853,28 10.385,32 2.793,76 
Octubre 15.821,72 26.401,22 14.482,29 24.867,61 
Noviembre 12.133,94 38.535,16 7.408,24 32.275,85 








Enero 14.676,98 69.752,86 11.148,21 51.122,22 
Febrero 7.353,20 77.106,06 14.453,30 65.575,52 
Marzo 8.301,68 85.407,74 12.154,03 77.729,55 
Abril 7.985,52 93.393,26 10.258,71 87.988,26 
Mayo 7.669,36 101.062,62 8.086,69 96.074,95 
Junio 7.985,52 109.048,14 7.985,52 104.060,47 
Julio 7.985,52 117.033,66 7.985,52 112.045,99 
Agosto 7.985,52 125.019,18 7.985,52 120.031,51 
Septiembre 7.985,52 133.004,70 10.358,64 130.390,15 
Octubre 7.669,36 140.674,06 
Noviembre 7.985,52 148.659,58 
Diciembre 8.301,68 156.961,26 
2011 Enero 9.990,00 166.951,26 
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Para la realización del valor ganado es necesario obtener el control de avance y el 
coste total por tarea planificada. 
 
El control de avance se calcula obteniendo el porcentaje real completado de cada una 
de las actividades en un mes. Aquí los tantos porciento se muestran en forma decimal. 
 
Tabla 67: Control de Avance 
 
2009 2010 
TAREAS sept oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep 
1 Planificación y especificación 
de requisitos        
      
1.2 Definir requisitos. 
       
      
1.2.1 Definir los requisitos de 
interfaz. 
1 
      
      
1.2.2 Definir y desarrollar los 
requisitos del software. 
1 
      
      
1.2.3 Definir y analizar las 
funcionalidades del sistema. 
1 
      
      
1.3 Definir casos de uso  de 
alto nivel 
0,10 0,90 
     
      
1.4 Estimación de coste  
      
      
1.4.1 Definir los Puntos de 
Función 
 1 
     
      
1.4.2 Realizar la estimación 
COCOMO II  
1 
     
      
1.5 Planificación proyecto 
 
1 
     
      
1.6 Registrar términos en el 
glosario  
0,75 0,25 
    
      
2 Análisis 
       
      
2.1 Investigación y Análisis 
       
      
2.1.1Documentación e 
investigación sobre la gestión 
de niveles de servicio  
0,15 0,85 
    
      
2.1.2 Análisis sobre las 
herramientas existentes en el 
mercado   
0,4 0,6 
   
      
2.1.3  Análisis de herramientas 
de gestión de tickets    
1 
   
      
2.1.4 Formular las posibles 
aproximaciones a la solución 
del problema    
0,2 0,8 
  
      
2.2 Definición de casos de uso 
en formato expandido     
1 
  
      
3 Diseño 
       
      
3.1 Realizar el diseño de 
interfaces.     
0,2 0,8 
 
      
3.2 Definir el diagrama de 
clases      
1 
 
      
3.3 Definir diagramas de 
Interación      
0,15 0,85       
3.4 Definir los diagramas de 
estados      
0,15 0,85       
3.5 Realizar el diseño de la 
base de datos.       
1       
4 Formación 
       
      
4.1 Aprendizaje My SQL 
      
1       
4.2 Aprendizaje Paquete .NET 
        
      





TAREAS sept oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep 
4.2.1 Aprendizaje Visual Basic 
.NET        
0,9 0,1     
4.2.2  Aprendizaje ASP .NET 
       
0,9 0,1     
4.2.3 Aprendizaje ADO .NET 
       
1      
4.3 Aprendizaje JavaScript 
      
0,2 0,8      
5 Implementación y pruebas 
        
      
5.1 Crear el código fuente. 
Codificación de la aplicación.        
      
5.1.1 Creación  e 
implementación de la base de 
datos       
0,7 0,3      
5.1.2 Implementación de la 
aplicación en ASP.NET, 
javascript y VB.NET        
      
5.1.2.1 Implementación 
completa Gesla        
0,2 0,25 0,25 0,25 0,05  
5.1.2.2 Implementación de la 
interfaz con OTRS:ITSMF        
    1  
5.2 Integración de todas las 
partes.        
    1  
5.3 Pruebas. 
       
    0,45 0,55 
5.4 Documentación de la 
aplicación.        
     1 
5.5 Implantación. 
       
     1 
6. Documentación del PFC 
       
     1 
 
 
El valor ganado se obtiene de la multiplicación de los porcentajes del control de avance 




Tabla 68: Valor Ganado 
 
2009 2010 
TAREAS sept oct nov dic ene feb mar abr may jun jul ago sep 
1 
       
      
1.2 
       
      
1.2.1 
4.305,
31 €       
      
1.2.2 
4.305,
31 €       
      
1.2.3 
4.305,
31 €       





3 €      
      
1.4  
      
      
1.4.1  0,00 € 
     




2 €      
      






2 €      






    
      
2 
       
      
2.1 
       





2€     






2€    
      
2.1.3 
   
289,92
€    
      
2.1.4 




16€   
      
2.2 
    
8697,6
€   
      
3 
       
      
3.1 





      
3.2 
     
4667,7
€  
      
3.3 





      
3.4 





      
3.5 
      
6668,1
6€ 
      
4 
       
      
4.1 
      
790,4€       
4.2 
       
      
4.2.1 





    
4.2.2 





    
4.2.3 
       
790,4€      
4.3 





     
5 
       
      
5.1 
       
      
5.1.1 





     
5.1.2 
       
      
5.1.2.1 













       





       





       






       




       




       
     
6668,1
6€ 




A continuación, se puede ver la estimación de costes para este proyecto aplicando la 
técnica del valor conseguido con los datos de las estimaciones hechas en los puntos 
anteriores de este apartado.  
 
En azul se ve el coste de la planificación estimada del proyecto, en verde el coste de la 















































































Para empezar, a modo resumen, decir que todos los objetivos planteados al inicio de 
este proyecto, en el punto 1.2, se han cumplido. 
 
En cuanto al aprendizaje de las tecnologías ASP .Net, Visual Basic .Net y ADO .Net, 
como no se tenían conocimientos previos se han tenido que adquirir desde cero, 
siendo autodidactas en este campo. Pudiendo tomar así unos conocimientos que 
actualmente en el mundo laboral están muy demandados. En este aspecto, es muy 
importante resaltar que no sólo se ha programado la herramienta, sino que además se 
han tocado todas sus fases: el análisis, el desarrollo y la posterior implementación. 
 
Yendo un poco más lejos, se ha desarrollado una interfaz que permite la integración 
entre dos herramientas distintas, GeSLA y OTRS, ésta última ya existente en el 
mercado, con todas las dificultades que ello implica. Desde tener en cuenta las 
posibles ampliaciones y futuras versiones, hasta la creación de un diseño grafico 
similar que facilite al máximo el uso de la herramienta y la experiencia de usuario. 
 
OTRS no ha supuesto un reto no sólo en la creación de la interfaz si no que su selección 
ha sido el fruto de un largo trabajo de análisis y estudio de herramientas de gestión de 
tickets y de incidencias. 
 
Esto, ha llevado al aprendizaje de tecnologías relacionadas, tales como los servidores 
IIS o Apache, su configuración, instalación, etc. Así como la configuración y gestión de 
distintas bases de datos que utilizan estas herramientas, como MySQL, SQL Server o 
PostgreSQL. Asimismo, se han manejado otros programas o entornos que se pueden 
derivar del uso y configuración de estas herramientas, como Wamp, PHP, PHP My 
Admin y Perl, entre otros. 
 
Destacar también la utilidad del aprendizaje adquirido en cuanto a marcos de trabajo, 
estándares y normativas usadas como base para la realización de este proyecto que ha 
marcado su desarrollo a través de dos cuestiones fundamentales: 
 
¿Por qué las mejores prácticas son importantes? 
¿Cuáles son los beneficios de adoptar buenas prácticas? 
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La complejidad de su entendimiento y la gran cantidad de ámbitos que involucra cada 
una de estas cuestiones se ha ido resolviendo a lo largo del estudio de los marcos de 
trabajo y se ha podido plasmar en la solución dada en la herramienta GeSLA. 
 
Este proceso ha sido costoso, ya que en ciertas ocasiones es muy compleja la 
valoración objetiva de qué variables poseen la importancia suficiente para formar 
parte del proyecto que se ha realizado.  
 
En síntesis, el análisis de los múltiples estándares consultados ha dado una mayor 
visión del mundo de las TI, permitiendo tomar contacto con los procesos que siguen las 
empresas para conseguir maximizar sus beneficios.  
 
El análisis, el diseño y la implementación de la aplicación se han realizado y 
documentado adecuadamente con el fin de poder ser reutilizado o ampliado en 
procesos futuros. 
 
El resto de puntos (UML, análisis económico, etc.) se han realizado basándose en los 
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera, lo que ha supuesto poder culminar 
ésta con la aplicación y puesta en práctica de todos ellos. 
 
Por último, proponer como línea futura de trabajo, ya que sería muy interesante, la 
integración de la herramienta GeSLA con otras herramientas que implementen otros 
procesos o fases de ITIL v3. Esto se puede ver más claro retomando la ilustración 19 
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Acuerdo: Documento que describe el entendimiento normal entre dos o más partes. 
Un acuerdo no tiene fuerza legal, a menos que forme parte de un contrato.  
 
Alcance: Documento que describe el entendimiento formal entre  dos o más partes.  
 
Aplicación: Programa que provee Funciones requeridas por un Servicio TI. Cada 
aplicación podría ser parte de más de un Servicio TI. Una Aplicación se puede ejecutar 
en uno o más Servidores o Clientes.  
 
ARC: “Appraisal Requirements for CMMI” (Requisitos de evaluación de CMMI). Cuando 
se utilice el modelo CMMI las valoraciones de las organizaciones deben ajustarse a los 
requisitos definidos en el documento. 
 
ASP: Active Server Pages. Tecnología desarrollada por Microsoft para la generación de 
páginas dinámicas en el lado del servidor. 
 
Auditoría: Inspección formal para verificar si un Estándar o un conjunto de guías se 
está siguiendo, que sus registros son precisos, o que las metas de eficiencia y 
efectividad se están cumpliendo. Una auditoría la puede realizar tanto un grupo 




Buenas prácticas: Actividades o Procesos que se han usado con éxito por más de una 





ANEXO A: GLOSARIO DE TÉRMINOS 




Caso de uso: Una técnica usada para definir la funcionalidad requerida, objetivos y 
para el diseño de pruebas. Los casos de uso definen escenarios realistas que describen 
las interacciones entre usuarios y un servicio de TI u otro sistema.  
 
Catálogo de Servicios: Es la única parte publicada de la carpeta de servicios ofrecida a 
clientes, y se utiliza para soportar la venta y entrega de los Servicios de TI. El Catálogo 
de Servicios incluye puntos de contacto, solicitud y procesos de petición.  
 
Ciclo de vida: Las diversas fases en la vida de un Servicio de TI, elemento de 
configuración, incidente, problema, cambio etc. El Ciclo de Vida define las categorías 
de cada estado y las transiciones de estado permitidas. Por ejemplo:  
 -El Ciclo de Vida de una Aplicación incluye Requisitos, Diseñar, Construir, 
 Desplegar, Operar, Optimizar.  
 -El Ciclo de Vida Expandido del Incidente incluye Detectar, Responder, 
 Diagnosticar,  Reparar, Recuperar, Restaurar.  
  -El Ciclo de Vida de un Servidor puede incluir: Pedido, Recibido, En Prueba, 
 Real, Eliminado etc.  
 
CMDB: Base de Datos de Gestión de la Configuración. Es la base de datos usada para 
almacenar registros de configuración (CI) durante todo su ciclo de vida. El Sistema de 
Gestión de la Configuración mantiene una o más CMDBs, y cada CMDB contiene 
Atributos de CIs, y Relaciones con otros CIs.  
 
CI: Elemento de configuración. Cualquier componente que necesite ser gestionado con 
el objeto de proveer un servicio de TI. La información sobre cada CI se almacena en un 
registro de configuración dentro del sistema de gestión de la configuración y es 
mantenido durante todo su ciclo de vida por él. Pueden ser servicios de TI, hardware, 
software, edificios, personal, y documentación formal como por ejemplo 
documentación sobre Procesos y SLAs.  
 
CMMI: Capability Maturity Model Integration, es un modelo para la mejora de 
procesos que proporciona a las organizaciones los  elementos esenciales para que 
estos sean eficaces. 
 
CMM: Es el antecesor a CMMI, fue desarrollado desde 1987 hasta 1997 por diversos 
miembros de industria, el gobierno y el instituto federal estadounidense de 
investigación y desarrollo. 
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COCOMO: Modelo Constructivo de Costes. Es un modelo matemático de base empírica 
utilizado para estimación de costes de software. Incluye tres submodelos, cada uno 
ofrece un nivel de detalle y aproximación cada vez mayor: básico, 
intermedio y detallado. 
 
COBIT: Objetivos de Control para la información y Tecnologías relacionadas, es un 
conjunto de mejores prácticas para el manejo de información creado por la Asociación 
para la Auditoría y Control de Sistemas de Información. 
 




DET: Tipo de elemento dato.  Campo único, no recursivo y significativo para el usuario 
en el ILF o EIF. 
 




EI: Datos o información de control que se introduce en la aplicación desde fuera de sus 
límites (entrada de un proceso). 
 
EIF: Fichero de interfaz externa. Es un grupo de datos relacionados de manera lógica o 
información de control significativa al usuario y mantenidos fuera de la frontera de la 
aplicación que se está contando. 
 
EO: Datos o información de control que sale de los límites de la aplicación (salida de un 
proceso). 
 
EQ: Datos no calculados que se obtienen por la combinación de una EI y una EO 
(consulta de un proceso). 
 
Estándar: Requerimiento obligatorio. Por ejemplo ISO/IEC 20000 (estándar 
internacional), una configuración de seguridad interna estándar para Unix, o un 
estándar gubernamental acerca de cómo mantenerlos registros financieros. El término 
estándar también se emplea para definir un código de prácticas o especificación 
publicada por una organización de estándares como ISO o BSI.  




FA: Factor de ajuste. Cuando se calculan los puntos de función estos son la suma de los 
puntos de función sin ajuntar y  el factor de ajuste (el cual se calcula con los GDI). 
 
FTR: Tipo de fichero referenciado en cada uno de los procesos, para calcular el coste 




GDI: Grado de influencia (TDI).Se calcula a partir de 14 grados que se valoran de 0 a 5, 




Help desk: Centro de Atención Usuarios. Un punto de contacto para que los usuarios 
registren incidentes. Un Centro de Atención al Usuario está normalmente más 
técnicamente focalizado que un centro de servicio al usuario y no proporciona un 
punto único de contacto. El término Centro de Atención al Usuario es a menudo usado 
como sinónimo del Centro de Servicio al Usuario.  
 
Hojas de Especificación: Las Hojas de Especificación son documentos técnicos de 
ámbito interno que delimitan y precisan los servicios ofrecidos al cliente. Las Hojas de 
Especificación deben evaluar los recursos necesarios para ofrecer el servicio requerido 
con un nivel de calidad suficiente y determinar si es necesario el outsourcing de 
determinados procesos, sirviendo de documento de base para la elaboración de los 




ILF: Fichero lógico interno. Es un grupo de datos relacionados de manera lógica o 
información de control significativa al usuario y mantenidos dentro de la frontera de la 
aplicación que se está contando. 
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ISO/IEC 20000: Especificación ISO y Código de Práctica para la Gestión de los Servicios 
de TI. ISO/IEC 20000 está alineado con las Mejores Prácticas ITIL.  
 
IT ó TI: Abreviatura de tecnología de la información. 
  
ITIL: La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información, frecuentemente 
abreviada ITIL (Information Technology Infrastructure Library), es un marco de trabajo 
que reúne las mejores prácticas destinadas a facilitar la entrega de servicios. 
 
ITSM: La Gestión de Servicio TI de alta calidad, es una disciplina que es ampliamente 
utilizado para la gestión de grandes, medianos y pequeños sistemas de escala de 
tecnologías de la información. 
 
ITSMF: Fórum internacional de gestión de servicios IT. Organización independiente 
dedicada a promover una aproximación profesional a la Gestión de los Servicios de TI. 
ItSMF es una organización sin ánimo de lucro con representación en gran número de 
países por todo el mundo (delegaciones de itSMF). ItSMF y sus miembros contribuyen 




JDBC: Java Database Connectivity. Es una API (interfaz de programación de 
aplicaciones) que permite la ejecución de operaciones sobre bases de datos desde 
el lenguaje de programación Java, independientemente del sistema operativo donde 
se ejecute o de la base de datos a la cual se accede, utilizando el dialecto SQL del 
modelo de base de datos que se utilice. 
 
J2EE: Java Platform, Enterprise Edition. Es una plataforma de programación (parte de 
la Plataforma Java) para desarrollar y ejecutar software de aplicaciones en lenguaje de 




MOF: Estándar de buenas prácticas, relacionado con ITIL y creado por Microsoft. 
 
MSSQL: Microsoft SQL Server es un sistema para la gestión de bases de 
datos producido por Microsoft basado en el modelo relacional. Sus lenguajes para 
consultas son T-SQL y ANSI SQL. 




MySQL: Implementación libre realizada por Sun Microsystems, que usa un sistema SQL 




OGC: Oficina de Comercio del Gobierno Británico. Es un departamento del Gobierno 
Británico que da soporte a la realización de la agenda de compras del gobierno gracias 
a su trabajo en alianzas de contratación y de sus elevados niveles de aptitudes y 
habilidades de compra con distintos departamentos. También proporciona soporte a 
proyectos complejos para el sector público.  
 
OLA: Acuerdo de Nivel de Operación, es un documento interno de la organización 
donde se especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes 
departamentos de la organización TI en la prestación de un determinado servicio. 
 





PBS: Estructura de desglose de productos. Es una estructura exhaustiva, jerárquica y 
descendente formada por los entregables a realizar en un proyecto.  
 
PF: Puntos de función, miden el software cualificando la funcionalidad que 
proporcionan externamente basándose en el diseño lógico del sistema. 
 
PFSA: Puntos de función si ajustar. Son necesarios para la estimación de coste del 
proyecto. 
 
Proveedor: Responsable de suministrar bienes o servicios que son necesarios para 
proporcionar Servicios de TI. Ejemplos de proveedores incluyen los vendedores de 








RBS: Estructura de desglose de recursos. Es una estructura exhaustiva, jerárquica y 
descendente formada por los recursos tanto humanos como materiales de proyecto.  
 
RET: Tipo de elemento registro. Subgrupo de elementos de datos significativo al 
usuario dentro de un ILF o EIF. 
 
Requisito: Una declaración formal de lo que se necesita. Por ejemplo: un Requisito de 
Nivel de Servicio. 
 
Rol: Conjunto de responsabilidades, actividades y autorizaciones concedidas a una 
persona o equipo. Un Rol se define en un proceso. Una persona o equipo puede tener 
múltiples roles, por ejemplo, los roles de administrador de configuración y 
administrador del cambio pueden ser llevados a cabo por una misma persona y de 




SEI: Software Engineering Institute. En este instituto se desarrollan modelos de 
evaluación y mejora en el desarrollo de software. 
 
Servicio: Un medio de entregar valor a los clientes facilitando resultados que los 
clientes quieren lograr sin la propiedad de costes y riesgos específicos.  
 
Servidor: Ordenador que está conectado a la red y que provee funciones de software 
que son usadas por otros ordenadores.  
 
SIP: Programa de Mejora del Servicio, debe recoger tanto medidas correctivas a fallos 
detectados en los niveles de servicio como propuestas de mejora basadas en el avance 
de la tecnología. El SIP debe formar parte de la documentación de base para la 
renovación de los SLAs y debe estar internamente a disposición de los gestores de los 
otros procesos TI. 
 
Sistema: Número de cosas relacionadas que trabajan juntas para conseguir un 
Objetivo común.  
 
SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio, debe recoger en un lenguaje no técnico, o cuando 
menos comprensible para el cliente, todos los detalles de los servicios brindados. Tras 
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su firma, el SLA debe considerarse el documento de referencia para la relación con el 
cliente en todo lo que respecta a la provisión de los servicios acordados, por tanto, es 
imprescindible que contenga claramente definidos los aspectos esenciales del servicio 
tales como su descripción, disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de recuperación, 
etc. 
 
SLM: Service Level Managment, proceso responsable de negociar y asegurar el 
cumplimiento de los SLAs. SLM es responsable de asegurar que todos los Procesos de 
Gestión del Servicio de TI, Acuerdos de Nivel Operacional y Contratos de Soporte son 
adecuados a los objetivos de Nivel de Servicio. SLM monitoriza y reporta los Niveles de 
Servicio y mantiene revisiones periódicas con el cliente. 
 
SLR: Requisitos de Nivel de Servicio, el SLR debe incluir información detallada sobre las 
necesidades del cliente y sus expectativas de rendimiento y nivel de servicios. 
Constituye el elemento base para desarrollar el SLA y posibles OLAs correspondientes. 
 
SMF: Funciones de administración de servicios. 
 
SQP: Programa de Calidad del Servicio, debe contener la información necesaria para 
que la organización TI conozca los procesos y procedimientos involucrados en el 
suministro de los servicios prestados, asegurando que estos se alineen con los 




UC: Contratos de Soporte es un acuerdo con un proveedor externo para la prestación 
de servicios no cubiertos por la propia organización TI. 
 
Usabilidad: La facilidad mediante la cual una aplicación, producto o servicio de TI 
puede usarse. Los requerimientos de uso se incluyen a menudo en una declaración de 
requerimientos.  
 
Usuario: Persona autorizada a utilizar el sistema. Se consideran usuarios al personal 














WBS: Estructura de desglose de trabajo. Es una estructura exhaustiva, jerárquica y 





























Se debe disponer de informes prediseñados sobre el cumplimiento de SLA's, alertas 
generadas y rendimiento de los sistemas. Por otro lado se podrán generar informes a 
medida en función de una serie de parámetros facilitados al usuario. Estos informes 
deben ser accesibles a los usuarios en función de roles o perfiles. 
 
Métodos de comunicación 
La herramienta debe permitir el envío de alertas vía mail y SMS. 
 
Métricas 
Se debe permitir obtener métricas de rendimiento y disponibilidad de los servicios 




 Acceso a consola de usuario vía web. 
 La herramienta debe proporcionar manuales de ayuda y ayuda on-line al 
usuario. 
 La herramienta debe soportar diferentes idiomas (por lo menos inglés y 
castellano).  
 Se debe permitir la definición de perfiles de usuario.  
 Se debe permitir la ejecución de filtros y ordenación de la información.  
 La herramienta debe permitir una gestión de eventos multicliente. 
 La herramienta debe soportar la definición de reglas de escalado modificables. 
 
Planificación de los acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) 
Elaboración de los requisitos de nivel de servicio (SLR) 
Se debe mantener el documento de Requisitos de Nivel de Servicio para reflejar las 
necesidades del cliente y sus expectativas.  
 
Hojas de especificación de servicio 
Se debe mantener la documentación interna de carácter técnico sobre la 
funcionalidad del servicio así como de quiénes son sus responsables, también detalles 
de cómo se prestará el servicio, como se implantará, etc.  
 
ANEXO B: PRINCIPALES REQUISITOS DE 
LAS HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DE 
NIVELES DE SERVICIO  
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Planificación de los acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) 
Relaciones entre SLAs, UCs y OLAs 
Se pueden ver las diferentes uniones entre SLAs, UCs y OLAs.  
 
Plan de calidad del servicio (SQP) 
Se mantiene un plan de calidad del servicio con información detallada de todos los 
procesos y de cómo hay que realizar la gestión de servicios para que estos se 
encuentren alineados con los negocios.  
 
Acuerdos de nivel de operación y de soporte 
Se tienen que soportar OLAs y UCs con información de los procesos y procedimientos 
necesarios para ofrecer los niveles de servicio. Asimismo, estos deben poder 
relacionarse con sus respectivos SLAs 
 
Implantación de los acuerdos de nivel de servicio  
Elaboración de un catálogo de servicios 
Se mantiene un catálogo de servicios con información de: servicios ofrecidos, a quien 
pertenece el servicio, niveles de servicio asociados (usabilidad, disponibilidad, etc), 
etc. El catálogo estará en un formato entendible por el cliente. Asimismo, el sistema 
permite alguna ayuda para elaborar el catálogo de servicios a partir de las 
especificaciones de las hojas espec.  
 
Jerarquías catálogo de servicios 
Se mantienen jerarquías de servicios por diferentes tipologías de servicios.  
Información de detalle relacionada de otros procesos 
Dicho catálogo es fácilmente accesible y consultable desde todos los procesos que lo 
requieren. El sistema permite enlazar los diferentes eventos (incidencias, problemas, 
RFC, etc) con el catálogo de servicios. 
 
Soporte de SLAs 
El sistema soporta una descripción del servicio amplia en los SLAs. Entre la 
información soportada se encuentra: la funcionalidad y características del servicio, su 
disponibilidad, la interacción del servicio con su infraestructura, la continuidad, los 
niveles de calidad, expectativas de rendimiento, tiempo y procedimientos de 
implantación, la escalabilidad del servicio ofrecido, etc. 
 
Soporte de estructura de SLAs 
Se soportan varios tipos de SLAs tanto los basados en clientes como los basados en 
servicios como los multi-niveles (nivel de corporación, nivel de cliente, nivel de 
servicio, etc).  
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Implantación de los acuerdos de nivel de servicio  
Ayuda apertura y mantenimiento de SLAs 
Se permite la apertura de SLAs en diferentes idiomas para entornos internacionales. 
Se dispone de ayudas para la apertura de SLAs y OLAs a partir de la información de los 
SLRs. El sistema permitirá informar sobre los diferentes estados de la vida de un SLA 
(piloto, inicial, revisado, aprobado, etc). Se tiene de seguridad de acceso de acuerdo al 
nivel de la organización al que van destinados. 
 
Utilización de plantillas de SLAs 
Se mantienen facilidades para el desarrollo de SLAs tales como plantillas para 
diferentes tipos de clientes y de servicios. Cada plantilla soporta información como 
descripciones generales, plazos de provisión del servicio, tiempos de respuesta, 
métodos de facturación, planes de contingencia, etc. 
 
Soporte de los Acuerdos de Nivel de Seguridad 
Soporte de la gestión de seguridad permitiendo el soporte de un nivel de seguridad 
general básico y de requisitos adicionales de acuerdo a un análisis del riesgo. El 
sistema mantiene listados de personal autorizado, la política general de seguridad de 
información, procedimientos de protección activos, información sobre restricciones 
sobre copias de datos, etc.   
 
Revisión de los objetivos de servicio 
Se permite llevar un seguimiento de que los objetivos siguen siendo relevantes. 
 
Mantenimiento de SLAs, UCs y OLAs 
El sistema permite mantener SLAs, UCs y OLAs antiguos pudiendo planificarse 
revisiones y manteniendo de versiones para analizar su evolución.  
 
Fijación de hitos 
El sistema permite la apertura de hitos para acuerdos así como para objetivos de 
servicio, que una vez cumplidos disparen diferentes acciones. Se permite disparar las 
acciones bajo diferentes situaciones: porcentajes de cumplimientos, número de veces 
que sucede un evento, etc. 
 
Ejecución y revisión de los acuerdos de nivel de servicio  
Monitoreo y reporte 
El sistema puede almacenar o acceder a módulos donde se guarde la información a 
monitorizar y reportar (tiempos de respuesta, seguimiento de procedimientos, 
número de incidencias, etc). Con dicha información el sistema puede elaborar 
informes de rendimiento y de alcance de objetivos. Asimismo se dispondrá de 
información de costes y de calidad del servicio. La información a monitorizar será 
tanto la información interna como la externa relativa a satisfacción de los clientes y 
usuarios.  
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Ejecución y revisión de los acuerdos de nivel de servicio  
Alertas 
El sistema identifica de forma automática desviaciones frente a los parámetros 
contractuales y procede al lanzamiento de acciones las cuales pueden ser escaladas 
en la organización de acuerdo a un workflow.  
 
Informes de excepción 
El sistema cuenta con informes de excepción cuando hay rupturas de SLA e informes 
de operación con posibilidad de definir la frecuencia de emisión.  
 
Seguridad informes 
Los informes pueden ser enviados a los usuarios y se permite definir niveles de 
seguridad de acuerdo a perfiles.  
 
Interface gráfica 
El sistema permite monitorear la información con una interface gráfica avanzada: 
códigos de colores, diferentes tipos de jerarquías, gráficos bidimensionales, etc. 
 
Parametrización de informes 
El sistema tiene herramientas de parametrización ágiles para la emisión de nuevos 
informes. Estas herramientas permiten definir filas, columnas y rupturas según 
diferentes variables y con información numérica de SLA y detalles existentes en otros 
procesos.  
 
Indicadores específicos de rendimiento y de objetivos 
El sistema proporciona indicadores específicos de rendimiento e indicadores 
específicos de objetivos: porcentaje de servicios, porcentaje de incumplimiento, 
costes del servicio, utilización de la capacidad, encuestas de satisfacción del cliente, 
etc. El sistema permite definir diferentes tipos de indicadores: de valor numérico, de 
estado, etc. Así como diferentes expresiones aritméticas y booleanas para operar con 
los indicadores.  
 
Reuniones de control 
El sistema tiene ayudas para avisar y gestionar las reuniones de revisión de los niveles 
de servicio. Soporta un seguimiento de los objetivos no cumplidos y de las rupturas de 
niveles de servicio. Dispone de ayudas para facilitar el seguimiento del cumplimiento 
de las acciones acordadas en las reuniones precedentes. Para aquellas pérdidas de 
servicio atribuidas a fuentes externas el sistema proporciona ayudas para efectuar un 
control de los proveedores externos.  
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Ejecución y revisión de los acuerdos de nivel de servicio  
Elaboración de programas de mejora del servicio (SIP) 
El sistema permite soportar programa de mejora de servicio y considera: problemas 
relacionados con el servicio, nuevas necesidades del cliente, avances tecnológicos, 
cumplimiento de los niveles de servicio, implicaciones de una degradación de la 
calidad del servicio, evaluación del rendimiento y capacitación del personal 
involucrado, reasignación de recursos, cumplimientos de OLAs y UCs, percepción del 
cliente y usuarios sobre la calidad del servicio, necesidades de formación adicional, 
evolución del catálogo de servicios, etc. Asimismo, permite la utilización de fases e 
hitos en el SIP. 
 
Seguimiento de los programas de mejora del servicio 
El sistema permite la definición de intervalos de revisión de las mejoras. Ayuda a la 
identificación de tendencias y a la implementación de acciones ante desviaciones.  
 
Penalizaciones y bonificaciones por acuerdo 
El sistema permite definir penalizaciones y bonificaciones ante el cumplimiento o no 
de un objetivo. Se permiten definir diferentes periodos de revisión así como 
diferentes tipos de penalizaciones y acuerdos (porcentajes y cantidades).  
 
Costes incurridos 
Se permite llevar un seguimiento de los costes incurridos cuando un objetivo de 
servicio falla o se incumple. La funcionalidad de costes incurridos permite cambiar el 
impacto del coste dependiendo del calendario y de otras variables. 
 
 
Integración con otros procesos 
Centro de Servido (Help Desk) 
Se intercambia la información que maneja el centro de servicio que facilita el trato 
diario con los clientes. Entre esta información estará datos relativos a la percepción de 
la calidad, tiempos de solución, etc.  
 
Gestión de la Disponibilidad 
Se intercambia la información relativa a la gestión de la disponibilidad. Entre esta 
información estará información de la disponibilidad acordada y la disponibilidad real.  
 
Gestión de la Capacidad 
Se intercambia la información relativa a la gestión de la capacidad. Entre esta 
información estará información sobre el impacto de un nuevo servicio o la extensión 
de uno ya existente y si se utilizan los servicios dentro de los límites acordados.  
 
Gestión de Indecencias y Problemas 
Se intercambia la información relativa a la gestión de incidentes y problemas. Entre 
esta información estará información de la calidad de las versiones.  
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Integración con otros procesos 
Gestión de Cambios 
Se intercambia la información relativa a la gestión de cambios. Entre esta información 
estará información de los cambios asociados a los servicios y los cambios asociados a 
los acuerdos.  
 
Gestión de Versiones 
Se intercambia la información relativa a la gestión de versiones software y hardware. 
Entre esta información estará información de la calidad de las versiones.  
 
Gestión de la Continuidad 
Se intercambia la información relativa a la gestión de continuidad del servicio.  
 
Gestión de la Seguridad 
Se intercambia la información relativa a la gestión de seguridad recogida en el 
Acuerdo de Nivel de Seguridad.  
 
Gestión de Configuraciones 
El sistema permite integrar el catálogo de servicios con la CMDB pudiendo definir 
cada servicio como un CI. Se intercambia información de lo acordado con la CMDB de: 
impacto de errores, tiempos de respuesta, nivel de calidad, tiempos de resolución, 
etc. (el nivel de servicio se permite que se registre contra un servicio CI o contra una 












































TOTAL DET: 9 TOTAL RET: 2 
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ANEXO C: ALMACENES Y PROCESOS  














TOTAL DET: 4 TOTAL RET: 1 
 
UC 








TOTAL DET: 5 TOTAL RET: 2 
 
PyB 










TOTAL DET: 6 TOTAL RET: 2 
 
Empresa 








TOTAL DET: 5 TOTAL RET: 1 
 
















TOTAL DET: 8 TOTAL RET: 2 
 
Tarea 









TOTAL DET: 6  TOTAL RET: 1 
 
Equipo 






TOTAL DET: 3 TOTAL RET: 1 
 
Equipo_Tiene_Tarea 
DET RET TIPO EIF/ILF Complejidad 
Id_Equipo 
RetDefectoET 
ILF Baja Id_Tarea 
TOTAL DET: 2 TOTAL RET: 1 
Comentarios: 
Los equipos de los acuerdos de nivel de operación tienen asignadas tareas y las tareas 
pueden ser asignadas a varios equipos por lo que en esta tabla se almacena la relación 
entre estas dos. 
 














TOTAL DET : 6 TOTAL RET: 2 
 
Servicio_Proveedor 








TOTAL DET: 4 TOTAL RET: 2 
 
SQP 












































TOTAL DET: 11 TOTAL RET: 2 
 
Auditoría 









































TOTAL DET: 7 TOTAL RET: 1 
 
Usuarios 












TOTAL DET: 7 TOTAL RET: 2 
 
SLR 









































TOTAL DET: 11 TOTAL RET: 2 
 
Service 








TOTAL DET: 5 TOTAL RET: 1 
 
Service_SLA 
DET RET TIPO EIF/ILF Complejidad 
service_id 
RetDefectoServiceSLA 
EIF Baja sla_id 




































































































TOTAL: 29     TOTAL: 4 
FTR SLA SLA 
Contrato Contrato 
Responsable_Cliente Responsable_Cliente 
SLA (OTRS) SLA (OTRS) 
TOTAL: 3 TOTAL: 3 
Comentarios: 
El nuevo SLA se crea tanto en GeSLA como en OTRS. 
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TOTAL: 1     TOTAL: 18 
FTR  SLA 
 Contrato 
 Responsable_Cliente 
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TOTAL: 29     TOTAL:  0           
FTR SLA  
Contrato  
Responsable_Cliente  
SLA (OTRS)  
TOTAL: 4 TOTAL: 0 
Comentarios: 
Cuando se realiza una modificación, los nuevos datos se almacenan tanto en GeSLA como en 
OTRS. 
 














TOTAL:  0     TOTAL: 3       
FTR  SLA 
 Empresa 
 Contrato 
TOTAL: 0 TOTAL: 3 
 






DET Id_SLA  
EO Baja 
Válido  
valid_id (OTRS)  
TOTAL: 3 TOTAL: 0       
FTR SLA  
SLA (OTRS)  
TOTAL: 2 TOTAL: 0 
Comentarios:  
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TOTAL: 8 TOTAL: 2 
FTR OLA OLA 
Contrato  
TOTAL: 2 TOTAL: 1 
 

















TOTAL: 1 TOTAL: 10 































OK/Mensaje error  
TOTAL: 11 TOTAL: 0 
FTR OLA  
Contrato  
Equipo  
TOTAL: 3 TOTAL: 0 
 










TOTAL: 0 TOTAL: 3 
FTR  OLA 
 Contrato 























TOTAL: 3 TOTAL: 0 
Contrato  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
Comentarios:  
Cuando se elimina un OLA, sólo se modifica el campo “Válido”. 
 
























TOTAL: 14     TOTAL: 4 
FTR UC UC 
Contrato Contrato 
Responsable_Cliente Responsable_Cliente 






























TOTAL: 1 TOTAL: 14 
FTR  UC 
 Contrato 
 Responsable_Cliente 



























DET Id_UC  
EI Alta 
Ok/Error  














TOTAL: 16    TOTAL: 0 
FTR UC  
Contrato  
Responsable_Cliente  
TOTAL: 3 TOTAL: 0 
 










TOTAL: 0  TOTAL: 3 
FTR  UC 
 SLA 
 Responsable_Cliente 
TOTAL: 0 TOTAL: 3 
 
 










DET Id_UC  
EO Baja 
Válido  
TOTAL: 2 TOTAL: 0 
FTR Contrato  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
Comentarios:  



















TOTAL: 5 TOTAL: 1 
FTR PyB PyB 















TOTAL: 1 TOTAL: 4 
FTR  PyB 
TOTAL: 0       TOTAL: 1 
Comentarios: 
Lista las penalizaciones y bonificaciones de un determinado contrato. 
Los listados siempre son EO. 
 












DET Id_ PyB  
EI Baja 
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
FTR PyB  
TOTAL: 1       TOTAL: 0 
 














TOTAL:   4 TOTAL: 2 
FTR Empresa Empresa 
TOTAL: 1 TOTAL: 1 
 











TOTAL: 1 TOTAL: 4 
FTR  Empresa 



























TOTAL:   6 TOTAL: 0 
FTR Empresa  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
 












TOTAL: 2 TOTAL: 1 
FTR Equipo Equipo 
TOTAL: 1 TOTAL: 1 
 






DET Id_Equipo  
EI Baja 
Id_Tarea  
TOTAL: 2 TOTAL: 0 
FTR Equipo_Tiene_Tarea  
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DET Id_Tarea  
EI Baja 
Id_Equipo 
TOTAL: 2 TOTAL : 0 
FTR Equipo_Tiene_Tarea  

















TOTAL: 3  TOTAL: 2 
FTR Servicio_Proveedor Servicio_Proveedor 
TOTAL: 1 TOTAL: 1 
 












TOTAL: 5  TOTAL: 0 
FTR Servicio_Proveedor  
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TOTAL: 1 TOTAL: 4 
FTR  Servicio_Proveedor 
TOTAL: 1 TOTAL: 1 
 






DET Id_Servicio_Proveedor  
EI Baja 
TOTAL: 1  TOTAL: 0 
FTR Servicio_Proveedor  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
 




















TOTAL: 10 TOTAL: 4 
FTR Servicios   Servicios 
Service (OTRS) Service (OTRS) 
TOTAL: 2 TOTAL: 2 
Comentarios: 
Los servicios se dan de alta tanto en GeSLA como en OTRS. 
 

















TOTAL : 1 TOTAL: 6 
FTR  Servicios 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 
 




















TOTAL: 13 TOTAL: 0 
FTR Servicio   
Service (OTRS)  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
Comentarios: 
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TOTAL: 0 TOTAL: 4 
FTR  Servicio 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 
 












TOTAL: 3 TOTAL: 0 
FTR Servicio  
Service  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
Comentarios: 
Cuando se elimina un servicio este no desaparece de la base de datos, únicamente se 
cambia el valor valido a  0  para que la aplicación no lo muestre. 















TOTAL: 1 TOTAL: 4      
FTR  Ticket 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 





















TOTAL: 8 TOTAL: 0 
FTR SLA_Tiene_Servicio  
Service_SLA (OTRS)  



















TOTAL: 8 TOTAL: 0 
FTR SLA_Tiene_Servicio  
Service_SLA  
























TOTAL: 2  TOTAL: 8 
FTR  SLA_Tiene_Servicio 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 
 











TOTAL: 4 TOTAL: 0 
FTR SLA_Tiene_Servicio  
Service_SLA  
TOTAL: 2 TOTAL: 0 
 











Nombre   
Tipo   
Duración   
Objetivo   
TOTAL: 5 TOTAL: 1 
FTR Tarea Tarea 
TOTAL: 1 TOTAL : 1 
Comentarios: 
Un servicio tiene varias tareas, las cuales se añaden en este proceso. 










DET Id_Servicio Nombre  
EO Baja 
 Tipo  
 Duración  
 Objetivo  
TOTAL: 1 TOTAL: 4 
FTR  Tarea 
TOTAL: 0       TOTAL: 1 
Comentarios: 
Lista las tareas de un determinado servicio. 
Los listados siempre son EO. 
 






DET Id_Tarea  
EI Baja 
Ok/Error  
TOTAL: 2  TOTAL: 0 
Tarea  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
Comentarios: 
En el caso de querer eliminar una tarea que tiene asignada un equipo, la aplicación 










































TOTAL:   12 TOTAL: 2 
FTR SQP SQP 
TOTAL: 1 TOTAL: 1 
 



















TOTAL: 1 TOTAL: 12 
FTR  SQP 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 

























TOTAL:   14 TOTAL: 0 
FTR SQP  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
 










TOTAL: 0 TOTAL: 3 
FTR  SQP 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 
 






DET Id_SQP  
EO Baja 
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
FTR SQP  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
























TOTAL: 10 TOTAL: 2 
FTR SIP SIP 
TOTAL: 1 TOTAL: 1 
 


















TOTAL: 1 TOTAL: 11 
FTR  SIP 



























OK/Mensaje error  
TOTAL: 12 TOTAL: 0 
FTR SIP  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
 






DET  Id_SIP 
EO Baja 
 Título 
 Nombre servicio 
TOTAL: 0 TOTAL: 3 
FTR  SIP 
 Servicio 
TOTAL: 0 TOTAL: 2 
 






DET ID_SIP  
EI Baja 
Ok/Error  
TOTAL: 2 TOTAL: 0  
FTR SIP  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 

























TOTAL: 9 TOTAL: 2 
FTR Auditoría Auditoría 
TOTAL: 1 TOTAL: 1 
 

















TOTAL: 1 TOTAL: 7 
FTR  Auditoría 



















TOTAL: 0 TOTAL: 3 
FTR  Auditoría 
TOTAL: 0   TOTAL: 1 
 






DET Id_Auditoría  
EI Baja 
OK/Mensaje error  
TOTAL: 2 TOTAL: 0 
FTR Auditoría  




















TOTAL: 6  TOTAL: 2 
FTR Usuario Usuario 
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TOTAL:  1 TOTAL: 6 
FTR  Usuario 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 
 















TOTAL: 8 TOTAL: 0 
FTR Usuario  
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TOTAL: 0 TOTAL: 8 
FTR  Usuario 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 
 















TOTAL: 1 TOTAL: 8 
FTR  Usuario 
TOTAL: 0 TOTAL: 1 
 






DET Id_Usuario  
EI Baja 
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
FTR Usuario  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
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Requisitos de Nivel de Servicio: 
 



















TOTAL: 9 TOTAL: 2 
FTR SLR SLR 
TOTAL: 1 TOTAL: 1 
 

















TOTAL: 0 TOTAL: 10 
FTR  SLR 
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TOTAL: 11 TOTAL: 0 
FTR SLR  
TOTAL: 1 TOTAL: 0 
 






DET  Id_SLR 
EO Media 
 Título 
 Nombre contrato 
 Nombre servicio 
TOTAL: 0 TOTAL: 4 
FTR  SLR 
 Contrato 
 Servicio 
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DET Id_SLR  
EI Baja 
OK/Error  
TOTAL: 2 TOTAL: 0 
FTR SLR  






































Instalación de IIS 
 
Internet Information Server (IIS) es el servidor de páginas web de la plataforma 
Windows. Se distribuye gratuitamente junto con las versiones de Windows basadas en 
NT, como pueden ser Windows 2000 Profesional o Windows 2000 Server, así como 
Windows XP, también en sus versiones Profesional y Server.  
 
Estas normas de instalación son aplicables, a nivel general, a las que se pueden 
encontrar en las distintas versiones de los sistemas operativos comentados antes. Es 
muy importante tener en cuenta que para que la aplicación funcione correctamente, la 
versión del IIS necesaria es la 6. Si se tiene otra diferente, habrá que instalar algún 
módulo que permita la adaptación al IIS 6. 
 
IIS se puede encontrar en el CD de instalación de Windows. Hay que acceder a la 
opción de "Instalar componentes opcionales de Windows" para poder cargarlo en el 
sistema. Para ello hay dos opciones:  
 
1) Insertar el CD de instalación de Windows y en la ventana de autoarranque que se 
muestra, seleccionar la opción que pone "Instalar componentes opcionales de 
Windows"  
 
Ilustración 56: Manual - Instalación IIS Paso 1 
 
ANEXO D: MANUAL DE USUARIO DE 
GESLA 
Análisis, Diseño e Implementación de una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio en .NET y Gestión de Incidencias (OTRS) 
 
247 
2) En el Panel de control, seleccionar la opción de "Agregar o quitar programas" y en la 
ventana que sale, pulsar sobre el icono de la izquierda marcado como "Seleccionar o 
quitar componentes de Windows".  
 
 
Ilustración 57: Manual - Instalacion IIS Paso 2 
 
A continuación, muestra la ventana para seleccionar los componentes adicionales de 
Windows que hay disponibles. En la lista, marcar la opción "Servicios de Internet 
Information Server (IIS)". Por defecto se seleccionan unos cuantos componentes, 
dentro de los que ofrece la instalación de IIS. Se puede elegir qué componentes se 
desea instalar apretando el botón marcado como "Detalles".  
 
 
Ilustración 58: Instalación IIS Paso 3 
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Si no se sabe qué componentes instalar se pueden dejar las opciones como aparecen 
en principio.  
Una vez terminada la instalación, pulsar “Finalizar” para cerrar el asistente. Si todo ha 
ido bien ya estará instalado el IIS.   
  
Un detalle muy importante:    
Al instalar Apache, por defecto, este servidor escucha el puerto 80, igual que IIS, para 
que las aplicaciones puedan funcionar a la vez se debe cambiar la configuración de uno 
de los dos para que dejen libre este puerto. 
 
En IIS se pueden acceder a las opciones para la administración, Inicio-> Configuración   
-> Herramientas administrativas y doble clic en el icono Servicios IIS.  
En la carpeta Web Sites, sobre Default Web Site, clicar con el botón derecho del ratón 
y seleccionar “Propiedades”. Cambiar “TCP port: 80”, por otro que no esté siendo 




Ilustración 59: Configuración IIS 
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Instalación de OTRS::ITSM 
 
La instalación de OTRS es muy sencilla, se puede bajar gratuitamente la herramienta 




El instalador incluye todo lo necesario para que la aplicación funcione, Perl, Apache y la 
herramienta propiamente dicha, una vez se ejecuta todo se instala automáticamente.  
 
Posteriormente hay que instalar los módulos de actualización ITSM, se pueden 
descargar desde la propia página o bien sincronizando la herramienta con el 
repositorio. 
 
Esto se hace desde -> Administrar -> Gestor de paquetes, se selecciona como 









Ilustración 60: Instalación OTRS::ITSM 
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Primera vez que se usa la aplicación 
 
Una vez la instalación ha concluido, y están todos los componentes en marcha, se 





La primera pantalla con la 
que se encuentra el 
usuario indica que para 
comenzar hay que dar de 
alta al administrador de la 
aplicación, posteriormente 
éste tendrá acceso a todas 

























Ilustración 61: GeSLA - Pantalla 1 
Ilustración 62: GeSLA -  Alta Administrador 
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Logar y deslogar 
 
El usuario siempre se loga a través de 
la pantalla de loging que es la primera 










Para deslogarse posee un icono en la esquina superior 





Pantalla de inicio, Título, Cabecera y Menú de usuario 
 
Se dispone de una pantalla de inicio a la que se accede nada mas logarse y desde el 
icono ‘GeSLA’ situado en la parte superior izquierda de la cabecera de la aplicación. En 
esta pantalla se muestra un resumen de los contratos y servicios dados de alta. 
Debajo del menú horizontal se encuentra el título que ayuda al usuario a saber donde 
está ubicado en todo momento. 
 
Ilustración 63: GeSLA - Loging 
Ilustración 64: GeSLA - Deslogar 
Ilustración 65: GeSLA - Vista general 
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Arriba del todo se encuentra la cabecera, en la que además del icono “GeSLA” para ir a 
la pantalla principal de la aplicación también se puede ver la hora actual del sistema, el 
nombre y rol del usuario logado y el botón de deslogar. 
 
Ilustración 66: GeSLA - Cabecera 
 
Asimismo, la aplicación dispone de un menú horizontal situado debajo de la cabecera 
desde el cual se puede acceder a todas las partes de la aplicación, dependiendo del rol 
del usuario, algunas de estas opciones pueden estar deshabilitadas. Además, algunas 








Los usuarios de la aplicación sólo pueden ser gestionados por el administrador de la 
aplicación. Si un usuario necesita modificar la contraseña o tiene algún problema de 
acceso siempre deberá ponerse en contacto con el administrador. 
 
El resto de usuarios tienen deshabilitada la opción “Usuarios” en su menú principal. 
 
Alta, Baja, Listado, Consulta, Búsqueda, Modificación y Eliminado de usuarios 
 
Todas estas opciones se realizan a través de una única pantalla, en la que el 
administrador decide que desea hacer, tanto el alta como la modificación y consulta 
tienen un formulario específico en el que se realizan todas las comprobaciones 
necesarias para poder realizar correctamente cualquiera de estas operaciones. 
 
Ilustración 67: GeSLA - Menú 





Consultar y Eliminar usuario 
 
Contratos, Servicios, Planes, Auditoría y SLR 
 
A continuación, se explica de forma general como realizar las distintas operaciones 




Cuando se pulsa sobre el icono del elemento que se 
desea consultar en el menú principal, éste redirige 
a la pantalla principal de ese elemento, que es un 
listado con todos las ocurrencias del elemento. Por 
ejemplo, si se pulsa sobre SLA, se mostrará un 
listado con todos los SLA que hay dados de alta en 
el sistema. Ese listado se puede ordenar 
alfabéticamente pulsando el título de la columna 
que el usuario prefiera. Además, se dispone de las 
Ilustración 68: GeSLA -  Usuarios 1 
Ilustración 69: GeSLA - Usuarios 2 
Ilustración 70: GeSLA - Listado 
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opciones de consulta, borrado y creación de un nuevo elemento (que se mostrarán 




Para dar de alta un elemento, el usuario debe pulsar el botón “Crear nuevo elemento” 
que hay en la pantalla principal. A continuación, si es posible realizar el alta, el usuario 
deberá rellenar una serie de campos obligatorios mostrados en un formulario dividido 
en distintos pasos. 
Como ejemplo, se muestra el alta de un Servicio nuevo. 
 
Ilustración 71: GeSLA -  Alta Paso 1 
Ilustración 72: GeSLA - Alta Paso 2 
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Siempre que se tenga que 
añadir un listado se hará 
respetando el mismo 
formato, el usuario rellena 
los campos necesarios, 
agrega el elemento dando al 
botón añadir, y el elemento 
añadido aparece en el listado 
correspondiente, si se desea, 
este elemento se puede 








Todos los documentos poseen 
la opción de agregar datos 
adjuntos, que luego podrán 
ser descargados. 
Si todo es correcto el usuario 
podrá guardar el nuevo 







Consulta, modificación y borrado 
 
Todos los elementos pueden ser consultados y borrados 
por el usuario, siempre y cuando disponga de permisos 
para ello. 
Esto se hará desde la pantalla principal del elemento. 
Si se menciona un elemento desde otro, éste podrá ser 
consultado, es decir, si en un SLR se nombra un SLA, habrá 
un botón para poder consultar el SLA. 
 
Ilustración 73: GeSLA - Alta Paso 3 
Ilustración 74: GeSLA - Alta Paso 4 
Ilustración 75: GeSLA - Consulta y borrado 
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Cuando un usuario realiza una consulta, si lo desea y tiene permisos, también puede 
modificar los campos editables de los mostrados, en el caso de no tener permisos, los 
campos no serán editables, y el botón “Guardar” no estará habilitado. Algunos campos 
no serán editables en ningún caso, como por ejemplo, los identificadores asignados 




Desde la consulta de Servicio y SLA se podrán ver las incidencias asociadas y generadas 
por los usuarios de OTRS::ITSM. 
 
 
Ilustración 77: GeSLA - Incidencias 
 
Ilustración 76: GeSLA - Consulta 
Análisis, Diseño e Implementación de una herramienta de Gestión de Niveles de Servicio en .NET y Gestión de Incidencias (OTRS) 
 
257 
Avisos y confirmaciones 
 
Se mostrarán avisos siempre que una operación no se pueda realizar y si una 
operación ha resultado con éxito, o bien un campo sea obligatorio. Antes de realizar el 
borrado, se pedirá confirmación. 
 
A continuación se muestran algunos ejemplos: 
 
 
Ilustración 78: GeSLA - Aviso 1 
 
 
Ilustración 79: GeSLA – Error 
 
 
Ilustración 80: GeSLA – Confirmación 
 
 
Ilustración 81: GeSLA – Éxito 
 
 
Ilustración 82: GeSLA - Campo obligatorio 
